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ABSTRAK 
 
 
Oktafriningsih Dwi Puspitasari, 2020. Pengaruh Implementasi System 
Elektronik Terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi Perpajakan (Studi Pada 
Wajib Pajak Orang Pribadi Yang Terdaftar di KPP Pratama Tegal). 
Tujuan penelitian ini adalah 1). Untuk menganalisis pengaruh e_SPT terhadap 
kualitas pelayanan administrasi perpajakan., 2). Untuk menganalisis pengaruh 
e_registration terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan. 3). Untuk 
menganalisis pengaruh e_filling terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan. 
4). Untuk menganalisis pengaruh kesiapan teknologi informasi terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan 
Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif dengan 
pendekatan  kuantitatif.  Sedangkan metode analisis data dan uji hipotesis yang 
digunakan adalah uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, pengujian 
hipotesis, dan Koefisien Determinasi. 
Kesimpulan penelitian ini adalah 1) Perhitungan uji hipotesis E_SPT 
terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 
0,025  sehingga dapat disimpulkan E_SPT berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan sehingga hipotesis pertama  diterima  
kebenarannya. 2) Perhitungan uji hipotesis E_registration terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  sehingga 
dapat disimpulkan E_registration berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan sehingga hipotesis kedua  diterima  kebenarannya. 3). 
Perhitungan uji hipotesis E_filling terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  sehingga dapat disimpulkan 
E_filling berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
sehingga hipotesis ketiga  diterima  kebenarannya. 4). Perhitungan uji hipotesis 
kesiapan teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
diperoleh nilai sig = 0,000 < 0,025 sehingga dapat disimpulkan kesiapan teknologi 
informasi berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
sehingga hipotesis keempat  diterima  kebenarannya. 
 
 
Kata Kunci : e_SPT, e_registration, e_filling, Kesiapan Teknologi Informasi, 
Kualitas Pelayanan Administrasi Perpajakan 
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ABSTRACT 
 
 
Oktafriningsih Dwi Puspitasari, 2020. The Effect of Electronic System 
Implementation on the Quality of Tax Administration Services (Study of Individual 
Taxpayers Registered at KPP Pratama Tegal). 
The purpose of this study is 1). To analyze the effect of e_SPT on the quality 
of tax administration services, 2). To analyze the effect of e_registration on the 
quality of tax administration services. 3). To analyze the effect of e_filling on the 
quality of tax administration services. 4). To analyze the effect of information 
technology readiness on the quality of tax administration services 
The research method used in this research is descriptive quantitative 
approach. While the method of data analysis and hypothesis testing used is the 
classic assumption test, multiple linear regression analysis, hypothesis testing, 
and the coefficient of determination. 
The conclusions of this study are 1) Calculation of the E_SPT hypothesis 
test on the quality of tax administration services obtained sig = 0.002 <0.025 so 
that it can be concluded that E_SPT has a positive effect on the quality of tax 
administration services so that the first hypothesis is accepted. 2) Calculation of 
hypothesis testing E_registration on the quality of tax administration services 
obtained sig = 0.002 <0.025 so that it can be concluded that E_registration has a 
positive effect on the quality of tax administration services so that the second 
hypothesis is accepted. 3). E_filling hypothesis test calculation on the quality of 
tax administration services obtained sig = 0.002 <0.025 so that it can be 
concluded E_filling has a positive effect on the quality of tax administration 
services so that the third hypothesis is accepted. 4). Calculation of information 
technology readiness hypothesis testing on the quality of tax administration 
services obtained sig = 0,000 <0.025 so that it can be concluded that information 
technology readiness has a positive effect on the quality of tax administration 
services so that the fourth hypothesis is accepted. 
 
 
Keywords: e_SPT, e_registration, e_filling, Information Technology Readiness, 
Quality of Tax Administration Services 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Indonesia merupakan negara yang sedang berkembang, banyaknya 
lahanlahan kosong yang berpotensi membuat banyaknya investor baik dalam 
negri maupun asing tertarik untuk menanamkan modalnya di Indonesia 
sehingga Indonesia senantiasa melakukan pembangunan di segala bidang 
sebagai wujud dari pemenuhan pemenuhan kewajibannya terhadap rakyat 
yaitu melindungi, menyediakan sarana dan prasarana yang dibutuhkan, 
memberikan pelayanan keamanan dan kesejahteraan yang baik. Dalam rangka 
pemenuhan kewajiban tersebut, Negara melakukan berbagai upaya untuk 
mengoptimalkan berbagai jenis sumber penerimaan dan belanja Negara. 
Dalam Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara yang dibuat oleh 
Pemerintah bersama dengan Dewan Perwakilan Rakyat, terdapat tiga sumber 
penerimaan terbesar yaitu Penerimaan dari sektor Pajak, penerimaan dari 
sektor Migas,dan penerimaan dari sektor bukan pajak. 
Pajak merupakan sumber penerimaan utama negara yang digunakan 
untuk membiayai pengeluaran pemerintah dan pembangunan. Hal ini tertuang 
dalam Anggaran Penerimaan dan Belanja Negara (APBN) dimana penerimaan 
pajak merupakan penerimaan dalam negeri yang terbesar. Semakin besarnya 
pengeluaran pemerintah dalam rangka pembiayaan negara menuntut 
peningkatan penerimaan negara yang salah satunya berasal dari penerimaan 
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pajak. Tugas mulia administrasi perpajakan, terutama administrasi pajak 
pusat, diemban oleh Direktorat Jenderal Pajak sebagai salah satu instansi 
pemerintah yang secara struktural berada di bawah Departemen Keuangan. 
Dengan visi menjadi model pelayanan masyarakat yang menyelenggarakan 
sistem dan manajemen perpajakan kelas dunia yang dipercaya dan 
dibanggakan masyarakat, Direktorat Jenderal Pajak menetapkan salah satu 
misinya, yaitu misi fiskal, adalah untuk menghimpun penerimaan dalam 
negeri dari sektor pajak yang mampu menunjang kemandirian pembiayaan 
pemerintah berdasarkan undang-undang perpajakan dengan tingkat efektifitas 
dan efisiensi yang baik. 
Pemerintah tidak hanya untuk bertanggung jawab dibidang perpajakan 
saja, tetapi juga masyarakat sebagai Wajib Pajak, sesuai dengan self 
assestment system yang dianut dalam sistem perpajakan Indonesia, artinya 
setiap Wajib Pajak bertanggungjawab sepenuhnya terhadap kewajiban 
pembayaran pajak, pelaporan pajak dan pemberitahuan pajak yang terutang 
kepada pemerintah, sehingga kesadaran dan kepatuhan Wajib Pajak sangat 
diperlukan dalam perkembangan perpajakan di Indonesia guna meningkatkan 
efektifitas dan efisiensi dalam pelayanan administrasi perpajakan yang baik 
kepada Wajib Pajak demi meningkatnya penerimaan negara, agar tercapainya 
hal tersebut DJP melakukan modernisasi administrasi perpajakan meliputi 3 
hal yaitu reformasi kebijakan, reformasi administrasi dan reformasi 
pengawasan (Pandiangan, 2005). 
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Menurut (Pujiani, 2012) Sistem pelayanan administrasi pajak yang 
semula manual dinilai masih memiliki banyak kelemahan khususnya bagi 
Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya, misalnya Wajib 
Pajak yang memiliki transaksi cukup besar dalam pelaporan SPT diharuskan 
melampirkan dokumen (hardcopy) dalam jumlah cukup banyak kepada Kantor 
Pelayanan Pajak, sementara itu proses perekaman data membutuhkan waktu 
yang lama sehingga pelaporan SPT menjadi tertunda dan bahkan terlambat, 
sehingga dapat menimbulkan sanksi denda akibat keterlambatan pelaporan 
tersebut dan kelemahan lain pada sistem manual yaitu pada kesalahan (human 
error) dalam proses ulang perekaman data oleh fiskus. 
Kelemahan sistem pelayanan administrasi perpajakan manual mendorong 
DJP untuk membuat inovasi yaitu merancang sistem informasi elektronik bagi 
Wajib Pajak. Inovasi tersebut dibuat dengan merancang sistem elektronik agar 
lebih mempermudah Wajib Pajak untuk memenuhi kewajiban perpajakannya. 
Sistem elektronik perpajakan yang menjadi bentuk modernisasi perpajakan 
tersebut diantaranya e-SPT, e-Registration dan e-Filing. 
E-SPT adalah suatu cara penyampaian Surat Pemberitahuan (SPT) 
Tahunan secara elektronik yang dilakukan secara online dan real time. 
Pelaporan pajak ini melalui website Direktorat Jenderal Pajak   maupun melalui 
penyedia jasa aplikasi (Application Service Provider/ASP). Bersama Keputusan 
Direktur Jenderal Pajak Nomor KEP-88/PJ/2004 tanggal 14 Mei 2004 tentang 
Penyampaian Surat Pemberitahuan secara elektronik ini diumumkan bahwa 
aplikasi e-filing pajak sudah mulai dapat digunakan. Wajib pajak dapat 
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menggunakan aplikasi tersebut untuk melakukan permohonan e-fin sebagai 
nomor identitas yang diberikan oleh Kantor Pelayanan Pajak untuk 
menyampaikan e-filing (Dharma dan Noviary, 2016). 
E-Registration adalah metode untuk melakukan pendaftaran secara 
online. e-Registration sebagai sistem pendaftaran Wajib Pajak dan/atau 
pengukuhan Pengusaha Kena Pajak dan perubahan data Wajib Pajak dan/atau 
Pengusaha Kena Pajak melalui internet yang terhubung langsung secara online 
dengan Direktorat Jenderal Pajak.  Kemudian e-Filling adalah metode untuk 
pengisian SPT secara online yaitu layanan elektronik untuk Wajib Pajak orang 
pribadi atau badan dalam mengirimkan dan menyampaikan Surat 
Pemberitahuan (SPT) secara elektronik ke Direktorat Jendral Pajak melalui 
sebuah aplikasi dengan internet secara online. 
Kemajuan teknologi modern khususnya bidang elektronika, membawa 
kemudahan dalam melaksanakan tugas-tugas kearsipan, terutama bagi kantor 
yang memerlukan pelayanan yang cepat dan memiliki volume arsip yang 
cukup banyak, penggunaan sarana tersebut akan sangat membantu 
mempercepat proses pengelolaan arsip dan juga mengefesiensikan waktu, 
pengaruh teknologi modern memungkinkan dimanfaatkannya sarana kearsipan 
berupa mesin-mesin yang serba otomatis, salah satu akibat positif dari 
kemajuan bidang teknologi adalah dimungkinkannya pengiriman dan 
penyampaian informasi dapat dilakukan dengan lebih cepat, kecepatan 
tersebut mengakibatkan pula keputusan atas masalah yang sangat mendesak 
dapat segera diselesaikan. 
5 
 
 
Terdapat peningkatan drastis pada wajib pajak (WP) yang melapor 
dengan menggunakan e-filing, yaitu sebesar 94,7% dari total Surat 
Pemberitahuan Tahunan (SPT) yang diterima. Berdasarkan data per 19 Maret 
2019 terdapat 7.309.825 SPT yang telah dilaporkan yang terdiri dari 7.106.666 
SPT Orang Pribadi dan 203.159 SPT Badan. Dengan kata lain, WP Orang 
Pribadi yang masih menggunakan cara manual hanya berkisar 374.000 orang. 
Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat pembayar pajak sudah semakin 
digital. 
 Permalahan yang dikeluhkan oleh beberapa wajib pajak di KPP Pratama 
Tegal antara lain jaringan situs yang disediakan Direktorat Jenderal Pajak 
untuk mengisi SPT melalui metode e-Filing atau secara online. Menurut 
beberapa wajib pajak, jaringan situs terlampau lama sehingga harus menunggu 
bahkan kerap tidak bisa mengakses laman pengisian pajak. Terkadang juga 
jaringannya bisa, tapi loadingnya lama.  
Dalam 3 tahun terakhir server milik DJP hampir selalu mengalami 
masalah pada masa tenggat penyampaian SPT. Pada 2016 misalnya, server 
milik Ditjen Pajak sempat down lantaran maraknya wajib pajak yang 
melaporkan SPT menjelang batas akhir tenggat waktu pelaporan pada 31 
Maret 2016. Situasi tersebut berlanjut di 2017. Server kembali down, karena 
persoalan serupa. Pada saat itu, DJP mengakui bahwa server Ditjen Pajak tak 
cukup kuat menahan gelombang data yang masuk secara online. Pada tahun 
2019 banyak keluhan yang datang di media sosial twitter milik DJP. Di 
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antaranya mengeluhkan susahnya mengakses situs bahkan dalam proses 
pelaporannya (https://www.cnbcindonesia.com).  
Beberapa penelitian mengenai implementasi system elektronik perpajakan 
sudah dilakukan oleh beberapa peneliti, diantaranya adalah penelitian yang 
dilakukan oleh Nurbaiti pada tahun 2016 yang membuktikan bahwa 
implementasi sistem elektronik e-SPT, variabel implementasi sistem elektronik 
e-Registration, dan variabel implementasi sistem elektronik e-Filing 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. Penelitian yang dilakukan oleh Yuniar pada tahun 2017 
membuktikan bahwa Kesiapan teknologi informasi berpengaruh signifikan 
terhadap penggunaan e-filing.   
Dari fenomena adanya pertumbuhan penerimaan pajak setelah 
diberlakukannya e-SPT dan adanya penelitian terdahulu mengenai implementasi 
sistem elektronik administrasi perpajakan, peneliti tertarik melakukan penelitian 
dengan judul “Pengaruh Implementasi System Elektronik Terhadap Kualitas 
Pelayanan Administrasi Perpajakan (Studi Pada Wajib Pajak Orang Pribadi 
Yang Terdaftar di KPP Pratama Tegal. Ditambah kesiapan teknologi 
informasi” 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian di atas maka dapat dikemukakan masalah sebagai berikut : 
1. Jaringan situs yang disediakan Direktorat Jenderal Pajak untuk mengisi 
SPT melalui metode e-Filing atau secara online lambat. 
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2. Penggunaan internet sangat rentan dengan virus, yang mengakibatkan 
hilangnya semua data-data.  
3. Penggunaan komputer dan internet masih belum populer dikalangan 
masyarakat banyak, terutama di daerah-daerah (selain di kota besar di 
Indonesia), sehingga perlu waktu untuk mengsosialisasikannya. 
4. Banyaknya keluhan dari wajib pajak mengenai susahnya mengakses situs 
bahkan dalam proses pelaporannya. 
 
C. Pembatasan Masalah 
Batasan masalah adalah ruang lingkup masalah atau upaya membatasi 
ruang lingkup masalah yang terlalu luas atau lebar sehingga penelitian itu lebih 
bisa fokus untuk dilakukan. Hal ini dilakukan agar pembahasannya tidak terlalu 
luas kepada aspek-aspek yang jauh dari relevansi sehingga penelitian itu bisa 
lebih fokus untuk dilakukan. Agar ruang lingkup masalah yang terlalu luas atau 
lebar maka penelitian ini dibatasi hanya pada permasalahan implementasi 
system elektronik yaitu pada e_SPT, e_registration, e_filling  dan kesiapan 
teknologi informasi. 
 
D. Perumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, maka permasalahan 
yang akan diteliti pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apakah  e_SPT berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan ? 
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2. Apakah e_registration berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan ? 
3. Apakah e_filling  berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan ? 
4. Apakah kesiapan teknologi informasi berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan ? 
 
E. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan penelitian  yang telah diuraikan sebelumnya, 
maka penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut: 
1. Untuk menganalisis pengaruh e_SPT terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan. 
2. Untuk menganalisis pengaruh e_registration terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan. 
3. Untuk menganalisis pengaruh e_filling terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan. 
4. Untuk menganalisis pengaruh kesiapan teknologi informasi terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan. 
 
F. Manfaat Penelitian 
Dari  hasil  penelitian  yang  dilakukan  oleh  penulis,  diharapkan  dapat 
bermanfaat yaitu : 
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1. Manfaat Teoritis 
a. Penelitian ini bermanfaat untuk mengimplementasikan pengetahuan 
penulis tentang ilmu yang diperoleh selama perkuliahan, khususnya 
bidang akuntansi perpajakan. 
b. Penelitian  dapat dijadikan sebagai sumber informasi dan bahan acuan 
untuk penelitian- penelitian selanjutnya 
2. Manfaat Praktis 
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pihak Direktorat Jenderal 
Pajak (DJP) khususnya Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal untuk 
membantu mengevaluasi dan memperbaiki kebijakan dan sosialisasi layanan 
e-SPT sehingga layanan e-SPT ini dapat berhasil digunakan dalam jangka 
panjang. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Landasan Teori 
1. Theory of Planned Behavior  (TPB) 
Peneliti menggunakan theori of Planned Behavior  (TPB) yaitu  teori 
perilaku manusia untuk menjelaskan perilaku menggunakan eSPT pada 
wajib pajak orang pribadi dan wajib pajak badan di KPP Pratama Tegal,  
Teori ini yang awalnya dinamai Theory of Reasoned Action (TRA), 
dikembangkan di tahun 1967, selanjutnya teori tersebut terus direvisi dan 
diperluas oleh Icek Ajzen dan Martin Fishbein.  Mulai tahun 1980 teori 
tersebut digunakan untuk mempelajari perilaku manusia dan untuk 
mengembangkan intervensi-intervensi yang lebih mengena.  Pada tahun 
1988, hal lain ditambahkan pada model reasoned action yang sudah ada 
tersebut dan kemudian dinamai Theory of Planned Behavior (TPB), untuk 
mengatasi kekurangan yang ditemukan oleh Ajzen dan Fishbein melalui 
penelitian-penelitian mereka dengan menggunakan TRA (Achmat, 2014: 1).   
Kontrol perilaku yang dipersepsikan (perceived behavioral control) 
didefnisikan oleh Ajzen (1991) dalam Jogiyanto (2007: 34) sebagai 
kemudahan atau kesulitan yang dipersepsikan untuk melakukan perilaku 
(“the perceived ease or difficulty   of   performing   the   behavior”).   
Dalam   konteks   sistem   teknologi informasi,  Taylor  dan  Todd  (1995)  
dalam  Jogiyanto  (2007: 35)  mendefinisikan kontrol  perilaku  yang  
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dipersepsikan  sebagai  pesepsi  dari  konstruk-konstruk internal  dan  
eksternal  atas  perilaku  (“perception  of  internal  and  external constructs  
of  behavior”).  Kontrol  perilaku  yang  dipersepsikan  menjelaskan tentang 
pengalaman masa lalu dan juga mengantisipasi halangan-halangan yang ada.  
Aturan  umumnya  adalah  semakin  menarik  sikap  dan  norma  subyektif 
terhadap suatu perilaku, dan semakin besar kontrol perilaku yang 
dipersepsikan, maka semakin kuat pula niat seseorang untuk melakukan 
perilaku yang dipertimbangkan. 
Theory of Planned Behavior didasarkan pada asumsi bahwa manusia 
adalah makhluk yang rasional dan menggunakan informasi-informasi yang 
mungkin baginya, secara sistematis.  Orang memikirkan implikasi dari 
tindakan mereka sebelum mereka memutuskan untuk melakukan atau tidak 
melakukan perilakuperilaku tertentu (Achmat, 2014: 3). 
Theory of planned behavior (TPB) menunjukkan bahwa tindakan 
manusia diarahkan oleh tiga jenis kepercayaan-kepercayaan, diantaranya 
adalah (Mustikasari, 2007: 4) : 
a. Kepercayaan-kepercayaan  perilaku  (behavioral  beliefs),  yang  
merupakan kepercayaan-kepercayaan tentang kemungkinan akan 
terjadinya sebuah perilaku. Di dalam TRA, hal ini disebut dengan sikap 
(attitude) terhadap perilaku. 
b. Kepercayaan-kepercayaan  normatif  (normative  beliefs),  yang  
merupakan kepercayaan-kepercayaan mengenai harapan-harapan 
normatif yang muncul karena pengaruh orang lain dan motivasi untuk 
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menyetujui harapan-harapan tersebut. Di dalam TRA, hal ini disebut 
dengan norma-norma subyektif sikap (subjective norms) terhadap 
perilaku. 
c. Kepercayaan-kepercayaan kontrol   (control beliefs),  yang merupakan 
kepercayaan-kepercayaan mengenai keberadaan faktor-faktor yang akan 
memfasilitasi atau merintangi kinerja dari perilaku dan kekuatan atas 
persepsi dari faktor-faktor tersebut. Di dalam TRA hal ini belum ada, 
maka ditambahkan pada TPB dan disebut dengan perceived behavioral 
control. 
Kepercayaan perilaku (behavioral beliefs) menciptakan suatu sikap 
menyukai atau tidak menyukai terhadap perilaku, kepercayaan-kepercayaan 
normatif, menghasilkan tekanan sosial atau norma-norma subyektif, dan 
kepercayaan-kepercayaan kontrol (control beliefs) akan memberikan kontrol 
perilaku yang dipersepsikan (perceived behavioral control). Secara simultan, 
sikap (attitude) terhadap perilaku, norma-norma subyektif ( subjective 
norms), dan kontrol perilaku yang dipersepsikan (perceived behavioral 
control) akan menimbulkan niat perilaku (behavioral intention) yang 
selanjutnya akan  mengakibatkan perilaku (behavior). 
a. Sikap Terhadap Peraturan Perpajakan 
Sikap (attitude) merupakan sebuah evaluasi kepercayaan (belief) 
atas perasaan positif maupun negatif dari seseorang jika harus melakukan 
perilaku yang akan ditentukan. Fishbein dan Ajzen (1975) dalam 
Jogiyanto (2007) mendefinisikan sikap sebagai jumlah dari afeksi 
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(perasaan) yang dirasakan seseorang untuk menerima atau menolak suatu 
obyek atau perilaku dan diukur dengan menempatkan individu pada skala 
evaluatif dua kutub, misalnya baik atau buruk, setuju atau menolak, dan 
lain sebagainya. Menurut Mustikasari (2007), sikap seseorang terhadap 
suatu objek adalah perasaan mendukung atau memihak (favorable) 
maupun perasaan tidak mendukung atau tidak memihak (unfavorable) 
pada objek yang bersangkutan. Di dalam Theory of planned of behavior, 
sikap terhadap perilaku (attitude toward behavior) dipengaruhi oleh 
kepercayaan- kepercayaan perilaku (behavior beliefs) dimana kepercayaan 
ini merupakan kepercayaan yang dimiliki oleh individu akan hasil dari 
suatu dari perilaku dan evaluasi atas hasil yang dilakukan (Jogiyanto, 
2007). 
Sikap merupakan sebuah ciri yang dimiliki oleh seseorang dalam 
pembentukan karakter, dimana karakter itu sendiri merupakan prinsip atau 
pegangan hidup yang dimiliki oleh seseorang dan sifatnya statis atau sulit 
untuk berubah.  Untuk  merubah  karakter  sangat  diperlukan  usaha  yang  
sangat  keras karena hal ini sudah dijadikan individu sebagai dasar dalam 
kehidupan bermasyarakat dan karakter itu sendiri merupakan bawaan 
lahir. Sedangkan sikap yang melekat pada diri seseorang dapat berubah 
seiring dengan perkembangan waktu atau dipengaruhi oleh faktor 
lingkungan di sekitarnya. Apabila seorang individu berada pada situasi 
bergaul dengan orang lain  yang sikapnya  sangat berbeda dengannya dan 
hal ini dilakukan secara terus-menerus, maka bukan hal yang tidak 
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mungkin bahwa individu tersebut secara otomatis akan merasakan bahwa 
sikapnya mulai berubah mengikuti lingkungan baik itu disadari maupun 
tidak disadari. 
b. Norma Subyektif 
Norma subyektif (subjective norms) adalah persepsi yang dimiliki 
oleh individu mengenai pengaruh sosial dalam membentuk suatu perilaku 
tertentu (Mustikasari, 2007). Norma subyektif merupakan pembentuk 
perilaku individu dimana pandangan yang dimiliki oleh orang lain berupa 
menyetujui atau menolak perilaku   yang dilakukan   oleh   individu   yang 
bersangkutan. Apabila orang lain setuju pada perilaku yang ditunjukkan 
individu, maka perilaku ini akan dilakukan terus menerus karena individu 
merasa bahwa perilaku yang dilakukan dapat diterima oleh masyarakat. 
Namun apabila perilaku yang ditunjukkan tidak diterima oleh orang lain, 
maka hal tersebut tidak akan diulangi lagi oleh individu.  
Norma subjektif juga diasumsikan sebagai suatu fungsi dari beliefs 
yang secara spesifik seseorang setuju atau tidak setuju untuk 
menampilkan suatu perilaku. Kepercayaan-kepercayaan yang termasuk 
dalam norma-norma subjektif disebut jugakepercayaan normatif 
(normative beliefs).  Seorang individu akan berniat menampilkan suatu 
perilaku tertentu jika ia mempersepsi bahwa orang-orang lain yang 
penting berfikir bahwa ia seharusnya melakukan hal itu.  Orang lain yang 
penting tersebut bisa pasangan, sahabat, dokter, dsb.  Hal ini diketahui 
dengan cara menanyai responden untuk menilai apakah orang-orang lain 
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yang penting tadi cenderung akan setuju atau tidak setuju jika ia 
menampilkan perilaku yang dimaksud (Achmat, 2014: 4). 
Di dalam Theory of planned of behavior, norma subyektif  
(subjective norms) dipengaruhi oleh kepercayaan-kepercayaan normatif 
(normative beliefs), yaitu kepercayaan tentang harapan yang dimiliki oleh 
individu yang melakukan perilaku terhadap  pandangan  orang  lain  agar  
dapat  menerima dan  melakukan motivasi terhadap perilaku yang 
ditunjukkan. 
c. Kontrol Keperilakuan Yang Dipersepsikan 
Kontrol keperilakuan yang dipersepsikan (perceived behavioral 
control) dalam konteks perpajakan adalah ukuran tingkatan kendali yang 
dimiliki oleh seseorang yang tergolong sebagai wajib pajak dalam 
menunjukkan perilaku tertentu, seperti melaporkan jumlah penghasilan 
yang sesungguhnya, melakukan kecurangan dengan mengurangkan beban 
yang seharusnya tidak boleh dilakukan pengurangan dalam penghasilan, 
serta perilaku lainnya yang menampilkan adanya ketidakpatuhan  pajak  
(Bobek  dan  Hatfield,  dalam  Mustikasari,  2007). Kontrol keperilakuan 
yang dipersepsikan ini dapat mempengaruhi niat untuk berperilaku dan 
perilaku wajib pajak. 
Kontrol keperilakuan yang dipersepsikan (perceived behavioral 
control) menunjuk suatu derajat dimana seorang individu merasa bahwa 
tampil atau tidaknya suatu perilaku yang dimaksud adalah di bawah 
pengendaliannya.  Orang cenderung tidak akan membentuk suatu intensi 
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yang kuat untuk menampilkan suatu perilaku tertentu jika ia percaya 
bahwa ia tidak memiliki sumber atau kesempatan untuk melakukannya 
meskipun ia memiliki sikap yang positif dan ia percaya bahwa orang-
orang lain yang penting baginya akan menyetujuinya. Kontrol 
keperilakuan yang dipersepsikan (perceived behavioral control) dapat 
mempengaruhi perilaku secara langsung atau tidak langsung melalui 
intensi.  Jalur langsung dari kontrol keperilakuan yang dipersepsikan 
(perceived behavioral control) ke perilaku diharapkan muncul ketika 
terdapat keselarasan antara persepsi mengenai kendali dan kendali yang 
aktual dari seseorang atas suatu perilaku (Achmat, 2014: 4) 
 
2. e_SPT 
Aplikasi Pajak adalah suatu sarana yang dapat menunjang pelayanan 
yang disediakan oleh Direktorat Jenderal Pajak untuk memudahkan wajib 
pajak dalam menyelesaikan segala proses perpajakan dengan 
memanfaatkan perkembangan teknologi internet. Aplikasi Pajak yang 
disediakan tersebut meliputi e-registration, e-filing dan e-SPT. Dalam hal 
ini, wajib pajak dapat mengakses seluruh aplikasi pajak tersebut melalui 
website resmi Dirjen Pajak yaitu www.pajak.go.id. 
Salah satu aplikasi pajak yang disediakan oleh Direktorat Jenderal 
Pajak yang dapat digunakan oleh wajib pajak baik wajib pajak pribadi 
maupun wajib pajak badan adalah elektronik SPT (e-SPT). E-SPT adalah 
aplikasi yang disediakan oleh Dirjen Pajak yang dapat digunakan oleh 
wajib pajak untuk memudahkan penyampaikan dan pelaporan SPT. 
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Penerapan E-SPT diawali dengan dikeluarkannya Keputusan Direktur 
Jenderal Pajak Nomor KEP88/PJ./2004 tanggal 14 Mei 2004 (BN No.7069 
hal. 4B) tentang Penyampaian Surat Pemberitahuan (e-SPT) secara 
elektronik. Dalam hal penggunaan, E-SPT mengharuskan wajib pajak 
untuk mendownload softwarenya dari website Direktorat Jendreal Pajak 
lalu menginstallnya di komputer yang digunakan untk menghitung pajak. 
Dengan sistem ini, penyampaian SPT dapat dilakukan dengan 
menggunakan bentuk media CD atau disket serta dapat disimpan pada 
hardisk komputer, sehingga lebih ringkas dan mudah dalam penyimpanan. 
Penyampaian SPT secara elektronik dapat dilakukan selama 24 jam 
sehari dan 7 hari seminggu dengan standar Waktu Indonesia Bagian Barat. 
SPT yang disampaikan secara elektronik pada akhir batas waktu 
penyampaian SPT yang jatuh pada hari libur, dianggap disampaikan tepat 
waktu. Tatacara pelaporan dengan menggunakan e-filing dilakukan oleh 
wajib pajak seperti berikut ini: 
a. SPT yang telah diisi dengan benar, jelas dan lengkap disampaikan 
secara elektronik melalui suatu perusahaan ASP oleh WP ke DJP  
b. Atas SPT yang disampaikan secara elektronik melalui perusahaan ASP 
yang telah ditunjuk oleh DJP diberikan Bukti penerimaan secara 
elektronik apabila SPT telah lengkap.  
c. SPT yang tidak lengkap, oleh kepala KPP diberitahukan kepada wajib 
pajak secara elektronik. 
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3. e_Registration 
Berdasarkan Peraturan Direktur Jendral Pajak Nomor 24/PJ/2009 
mendefinisikan sistem e-Registration adalah sistem pendaftaran Wajib 
Pajak dan/atau pengukuhan Pengusaha Kena Pajak dan perubahan data 
Wajib Pajak dan/atau Pengusaha Kena Pajak melalui internet yang 
terhubung langsung secara online dengan Direktorat Jenderal Pajak 
(https://ereg.pajak.go.id/login). 
e-Registration adalah aplikasi internet yang secara online digunakan 
oleh Wajib Pajak untuk mendaftar NPWP, melakukan pengukuhan 
Pengusaha Kena Pajak (PKP), dan melakukan perubahan data wajib diri 
(Nurbaiti, Susilo, dan Agusti, 2016). Rysaka, Saleh, dan Rengu (2014) 
menyatakan bahwa e-Registration adalah sistem pendaftaran Wajib Pajak 
dan/atau pengukuhan Pengusaha Kena Pajak (PKP), dan perubahan data 
Wajib Pajak dan/atau Pengusaha Kena Pajak melaui internet yang 
terhubung langsung secara online dengan Direktorat Jendral Pajak.  
Penelitian yang dilakukan oleh Pujiani dan Effendi (2012) 
mendefinisikan e-Registration sebagai sebuah sistem informasi perpajakan di 
lingkungan Direktorat Jenderal Pajak (DJP) dengan berbasis perangkat keras 
dan perangkat lunak yang dihubungkan oleh perangkat komunikasi data yang 
digunakan untuk mengelola proses pendaftaran Wajib Pajak (WP). 
Kemudian pada penelitian lain yang dilakukan oleh Wulandari, Kumadji, dan 
Husaini (2015) menjelaskan bahwa e-Registration adalah sebuah sistem 
pendaftaran wajib pajak dan pengusaha kena pajak secara online. 
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Dengan demikian e-Registration dalam penelitian ini dapat 
disimpulkan sebagai proses pendaftaran untuk memperoleh NPWP, 
pengukuhan Pengusaha Kena Pajak (PKP), serta untuk merubah data diri 
Wajib Pajak dengan media elektronik secara online yang terhubung 
langsung dengan Direktorat Jendral Pajak 
 
4. e_Filling 
E-filling adalah suatu cara penyampaian Surat Pemberitahuan (SPT) 
baik SPT Masa, maupun SPT Tahunan atau Pemberitahuan Perpanjangan 
SPT Tahunan oleh Orang Pribadi maupun Badan ke Direktorat Jenderal 
Pajak yang dilakukan secara online dan realtime melalui Penyedia Jasa 
Aplikasi atau Application Service Provider (ASP). Online berarti bahwa 
wajib pajak dapat melaporkan pajak melalui internet dimana saja dan 
kapan saja, sedangkan kata realtime berarti bahwa konfirmasi dari 
Direktorat Jenderal Pajak (DJP) dapat diperoleh saat itu juga apabila data-
data Surat Pemberitahuan (SPT) yang diisi dengan lengkap dan benar telah 
sampai dikirim secara elektronik. 
Pada awalnya terjadi kesimapangsiuran mengenai angka-angka 
penerimaan pajak yang disampaikan antara satu pejabat dengan pejabat 
lain termasuk Departemen Keuangan. Hal ini rupanya disebabkan sistem 
Modul Penerimaan Negara (MPN) yang merupakan sistem informasi di 
Departemen Keuangan yang mengintegrasikan penerimaan DJP, 
Direktorat Jenderal Bea Cukai, serta pengeluaran Direktorat Jenderal 
Anggaran belum solid (Wiyono, 2008). Oleh karena itu Direktorat 
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Jenderal Pajak (DJP) mensosialisasikan fasilitas baru untuk pelaporan 
pajak yaitu e-filling, dalam rangka untuk meminimalisasi ketidakakuratan 
sistem yang terjadi oleh MPN. Secara garis besar e-filling juga sangat 
menguntungkan Wajib Pajak antara lain memberikan kemudahan Wajib 
Pajak dalam melaporkan SPT dengan biaya cenderung lebih murah 
dibanding secara manual dan dengan proses yang lebih cepat karena wajib 
pajak merekam sendiri Surat Pemberitahuannya sehingga bisaebih akurat, 
efektif dan efisien. Serta dengan adanya data silang pajak akan 
menciptakan keadilan pajak dan transparansi sehingga dapat 
meminimalisasi segala kecurangan, kebocoran dan penyimpangan dalam 
penerimaan pajak. 
 
5. Kesiapan Teknologi Informasi 
Teknologi saat ini sangatlah penting dan tidak bisa dipisahkan dari 
kehidupan manusia. Tanpa teknologi manusia tidak akan bisa mengetahui 
segala sesuatu maupun informasi dari manapun. Kata teknologi berasal 
dari bahasa yunani, “technologia”, techno yang berarti ”keahlian” dan 
logiaberarti”pengetahuan”, dalam pengertian sempit teknologi mengacu 
pada suatu benda yang digunakan untuk mempermudah pekerjaan manusia 
seperti mesin, perkakas atau perangkat keras lainnya. Menurut Besari 
(2008: 148) teknologi adalah Ilmu pengetahuan dan seni yang 
ditransformasikan ke dalam produk, proses, jasa dan struktur terorganisasi 
yang pada dasarnya merupakan seperangkat instrumen ekspansi kekuatan 
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manusia sehingga dapat menjadi sumber daya cara baru untuk 
menciptakan kekayaan melalui peningkatan produktivitas. 
Menurut Kadir (2013: 31) informasi sebagai data yang telah diproses 
sedemikian rupa sehingga meningkatkan pengetahuan seseorang yang 
menggunakan data tersebut. Informasi akan diproses sesuai dengan apa 
yang dinginkan oleh si pemroses. Apabila sudah diproses maka akan 
mendapatkan sesuatu yang berguna bagi seseorang dan dapat 
meningkatkan pengetahuan seseorang tersebut. 
Informasi dapat diolah dan dapat diklasifikasikan. Informasi setelah 
diolah dan diklasifikasikan kemudian diinterpretasikan. Setelah 
diinterpretasikan maka informasi akan dapat digunakan dalam proses 
pengambilan keputusan. Menurut Sutabri (2015: 23) informasi adalah data 
yang telah diklasifikasikan, diolah atau diinterpretasi untuk digunakan 
dalam proses pengambilan keputusan. Suatu informasi yang berupa data 
akan melewati proses pengklasifikasian agar supaya mudah untuk 
membedakannya. Data tersebut kemudian akan diolah atau diinterpretasi 
sehingga memudahkan seseorang untuk menggunakan data tersebut. 
Menurut (Kadir, 2013: 12) istilah teknologi informasi (information 
technology) mulai populer diakhir dekade 70-an. Sebelum membahas 
teknologi informasi, terlebih dahulu dibahas istilah informasi. informasi 
adalah data yang telah diklasifikasi atau diolah atau di interpretasi untuk 
digunakan dalam proses pengambil keputusan. 
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Menurut (Sutabri, 2015: 14 ) Informasi merupakan proses lebih lanjut 
dari data yang memiliki nilai tambah. Informasi dapat dikelompokkan 
menjadi 3 bagian yaitu: 
a. Informasi strategis, informasi ini digunakan untuk mengambil 
keputusan jangka panjang, mencakup informasi eksternal, rencana 
perluasan perusahaan dan sebagainya. 
b. Informasi taktis, informasi ini dibutuhkan untuk mengambil keputusan 
jangka menengah. Seperti informasi trend penjualan yang dapat 
dimanfaatkan untuk menyusun rencana penjualan. 
c. Informasi teknis, informasi ini dibutuhkan untuk keperluan operasional 
sehari-hari. Seperti informasi persediaan stock, retur penjualan dan 
laporan kas harian. 
Menurut (Jogiyanto, 2013: 203 ) Sistem Informasi Strategik (SIS) 
dapat didefenisikan sebagai suatu sistem informasi atau sistem-sistem 
informasi apapun dilevel manapun yang mendukung atau 
mengimplementasikan strategi kompetisi yang memberi keuntungan 
kompetisi bagi perusahaan melalui efesiensi internal dan efesiensi 
komparatif sehingga membantu perusahaan memberikan keuntungan 
kinerja secara signifikan dan meningkatkan kinerja jangka panjangnya. 
Sistem informasi strategik mempunyai ciri-ciri sebagai berikut: 
a. Merupakan suatu sistem informasi atau sistem-sistem informasi 
apapun di level manapun.  
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b. Mendukung ataupun mengimplementasikan strategi kompetisi dari 
perusahaan.  
c. Memberi keuntungan kompetisi bagi perusahaan .  
d. Diterapkan melalui efesiensi internal dan efesiensi komparatif.  
e. Dijalankan dengan dukungan terus-menerus yang unik.  
f. Memberi keuntungan kinerja yang signifikan.  
g. Membantu perusahaan meningkatkan kinerja jangka panjang.  
h. Mengubah cara perusahaan beroperasi secara internal.  
i. Mengubah proses-proses manajemen.  
j. Menciptakan jasa-jasa dan produk-produk baru.  
k. Mengubah struktur industri.  
l. Mengganti keseimbangan kompetitif antar perusahaan di dalam 
industri.  
m. Mengubah hubungan dengan pelanggan dan pemasok.  
n. Meningkatkan kontribusi pertambahan nilai ke rantai nilai industri 
Teknologi informasi mencakup perangkat keras dan perangkat lunak 
untuk melaksanakan satu atau sejumlah tugas pemprosesan data seperti 
mencari, mentransmisikan, menyimpan, mengambil, memanipulasi dan 
menampilkan data. Secara garis besar, teknologi informasi dapat 
dikelompokkan menjadi dua bagian, perangkat keras (hardware) dan 
perangkat lunak (software). Perangkat keras menyangkut pada peralatan-
peralatan yang bersifat fisik, seperti monitor, CPU, printer, keyboard. 
Adapun perangkat lunak terkait dengan intruksi-intruksi untuk mengatur 
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perangkat keras agar bekerja sesuai dengan tujuan intruksi-intruksi 
tersebut. adapun tahap-tahap dalam pengolahan data menjadi informasi 
yaitu mencakup (Susanto, 2011:122) : 
a. Pengumpulan Data 
Data yang diperlukan, yang telah dikumpulkan dengan cara-cata 
tertentu seperti sampling, dicatat dalam suatu file. Misalnya, data yang 
menjelaskan penjualan dimasukkan ke file pesanan penjualan 
b. Masukan 
Tahap ini merupakan pemasukan data dan prosedur pengolahan data 
kedalam komputer melalui alat input seperti keyboard. Prosedur 
pengolahan data itu merupakan urutan langkah untuk mengolah data 
yang dibuat dalam suatu program. 
c. Pengolahan Data 
Tahapan ini merupakan tahap dimana data diolah sesuai dengan 
prosedur yang telah ditentukan. Kegiatan pengolahan data seperti ini 
meliputi pengumpulan data, klasifikasi, kalkulasi, penggabungan, 
peringkasan-baik dalam bentuk tabel maupun grafik, penyimpanan dan 
pembacaan data dari tempat penyimpanan data. 
d. Hasil 
Hasil pengolahan data akan ditampilkan pada alat output seperti 
monitor dan printer. 
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e. Penyimpan data 
Selanjutnya, data disimpan atau di back up dalam bentuk CD, DVD, 
disket, ataupun softcopy untuk menghindari terjadinya kehilangan data. 
f. Distribusi 
Setelah proses pengolahan data dilakukan, maka informasi yang 
dihasilkan harus segera didistribusikan, proses pendistribusian ini tidak 
boleh terlambat dan harus diberikan kepada yang berkepentingan, 
sebab hasil pengolahan tersebut akan menjadi bahan pertimbangan 
dalam pengambilan keputusan atau menjadi data dalam pengolahan 
selanjutnya. 
Jogiyanto  (2013 : 19 ) mendefinisikan peranan teknologi yang terdiri 
dari berbagai jenis teknologi, teknologi yang digunakan di sistem 
teknologi informasi adalah teknologi komputer, teknologi komunikasi dan 
teknologi informasi apapun yang memberikan nilai tambah untuk 
organisasi dari berbagai jenis teknologi informasi yang mempunyai 
dampak sangat besar terhadap setiap aspek kehidupan dan paling penting 
saat ini adalah komputer. Karakteristik dari kemampuan komputer dapat di 
uraikan sebagai berikut: 
a. Pengolahan cepat 
b. Akurasi yang tinggi 
c. Penyimpanan yang besar 
d. Efektif untuk tugas berulang 
e. Dapat berfungsi secara terus-menerus 
26 
 
 
f. Teliti dalam mendeteksi situasi yang menyimpang 
g. Dapat diperbaiki (upgrade) 
Menurut Mujiyati (2013:421) Kesiapan teknologi dapat berupa: 
a. Stabilnya jaringan internet, karena dalam penggunaan sistem 
dibutuhkan koneksi internet yang memadai.  
b. Tersedianya sarana dan fasilitas software dan hardware yang baik,  
c. SDM yang paham dalam menggunakan teknologi informasi tersebut. 
Menurut Wibisono dan Toly (2014:25) kesiapan teknologi informasi 
adalah sekumpulan sumber daya informasi organisasi, peran 
penggunaannya, serta manajemen yang menjalankannya apakah sudah 
kompeten di bidangnyaKesiapan teknologi informasi juga di pengaruhi 
dengan adanya perkembangan media internet mengingat bahwa media 
internet adalah sarana utama dalam menggunakan system e-filing, 
sedangkan tidak semua Wajib Pajak dapat mengakses media internet. 
Kesiapan teknologi informasi pada penelitian ini adalah sejauh mana 
seseorang telah siap dalam menerima perkembangan teknologi inormasi. 
Kesiapan tersebut bersumber dari dalam diri seseorang dan dari luar atau 
dari teknologi informasi itu sendiri. 
 
6. Kualitas Pelayanan Administrasi Perpajakan 
Menurut Keputusan Menteri Negara Pemberdayagunaan Aparatur 
Negara (MEN-PAN) No 81 Tahun 1993 yang dikutip Rahayu (2013:134) 
bahwa pelayanan publik adalah adalah segala bentuk kegiatan pelayanan 
umum yang dilaksanakan oleh instasi pemerintah di pusat, daerah, dan 
27 
 
 
lingkungan BUMN/D dalam bentuk barang dan jasa baik dalam rangka 
upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 
pelaksanaan peraturan perundang-undangan. 
Boediono (2003:79) mengemukakan pengertian pelayanan adalah 
suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang 
memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar tercipta kepuasan 
dan keberhasilan. Definisi pelayanan pajak menurut Boediono (2003:79) 
adalah suatu proses bantuan kepada wajib pajak dengan cara-cara tertentu 
yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal agar terciptanya 
kepuasan dan keberhasilan. Kualitas pelayanan pajak merupakan salah 
satu hal yang meningkatkan minat wajib pajak dalam memenuhi 
kewajiban perpajakannya dan diharapkan petugas pelayanan pajak harus 
memiliki kompetensi yang baik terkait segala hal yang berhubungan 
dengan perpajakan di Indonesia (Pranata, 2015:12). 
Pelayanan mempunyai peran penting dalam kehidupan manusia, karena 
dalam pemenuhan kebutuhan manusia membutuhkan pelayanan Pelayanan 
sebagai proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara 
langsung, merupakan tindakan nyata yang dilakukan dalam suatu lembaga. 
Pelayanan bukan hanya pada organisasi bisnis, tetapi telah berkembang lebih 
luas pada tatanan organisasi pemerintah. Menurut Hardiyansyah (2016) 
pelayanan dapat diartikan sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu, 
menyiapkan dan mengurus baik itu berupa barang atau jasa dari satu pihak 
kepada pihak lain. 
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Manusia melakukan kegiatan dengan menggunakan peralatan untuk 
membantu orang lain dalam memenuhi kebutuhan. Kegiatan pelayanan tidak 
dapat dilihat dengan kasat mata, namun dapat dirasakan. Hal ini sejalan 
dengan pendapat Ratminto dan Winarsih (2016:71) yang menyatakan 
pelayanan adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) 
yang melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakan peralatan. 
Secara sederhana, istilah pelayanan diartikan melakukan sesuatu bagi 
orang lain dan tidak menghasilkan produk secara fisik. Pelayanan dapat 
dilakukan oleh perusahaan pemerintah maupun perusahaan swasta. Menurut 
kamus Oxford Advanced Learner’s Dictionary dalam Tjiptono (2014:91) 
bahwa service adalah sistem yang menyediakan sesuatu yang dibutuhkan 
publik, diorganisasikan oleh pemerintah atau perusahaan swasta; organisasi 
yang menyediakan sesuatu kepada publik atau melakukan sesuatu bagi 
pemerintah; bisnis yang pekerjaannya berupa melakukan sesuatu bagi 
pelanggan tetapi tidak menghasilkan barang; keterampilan atau bantuan 
tertentu yang bisa ditawarkan seseorang; dan kondisi atau posisi menjadi 
pelayan atau pembantu (servant). 
Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pada pelayanan 
adalah serangkaian kegiatan atau aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 
(tidak dapat diraba) dan tidak menghasilkan produk secara fisik untuk 
memberikan bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu guna 
menciptakan kepuasan dan keberhasilan. 
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Pelayanan publik dibutuhkan pengguna guna menunjang berbagai 
kebutuhan. Pada dasarnya pengguna membutuhkan pelayanan setiap hari. 
Menurut Sinambela (2015:54), istilah pubik berasal dari bahasa Inggris 
public yang berarti umum, pengguna, negara. Berdasarkan pengertian 
pelayanan dan publik di atas, pelayanan publik dapat diartikan sebagai suatu 
kegiatan yang menguntungkan dalam pengguna yang menawarkan kepuasan 
dan hasilnya tidak terikat pada suatu produk tertentu. 
Pelayanan publik merupakan upaya pemerintah dalam rangka melayani 
kepentingan warga pengguna untuk mencapai kepuasan pengguna. Pelayanan 
publik menurut Pasolong (2017:54) adalah setiap kegiatan yang dilakukan 
oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan 
dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 
produk secara fisik. 
Definisi pelayanan publik menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan 
Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 tentang Pedoman Umum 
Penyelenggaraan Pelayanan Publik adalah segala kegiatan pelayanan yang 
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya 
pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan 
perundang-undangan. Hakekat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan 
prima kepada pengguna yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur 
negara sebagai abdi pengguna. Pelayanan publik dilakukan sesuai dengan 
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik pasal 1 
menyebutkan bahwa Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian 
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kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 
peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas 
barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik. 
Berdasarkan penjabaran mengenai pengertian pelayanan publik 
tersebut, dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan setiap 
kegiatan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada pengguna baik 
pelayanan barang publik maupun jasa publik yang sudah diatur dalam 
undang-undang. 
Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam 
penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau 
penerima pelayanan. Setiap penyelenggara pelayanan publik harus memiliki 
standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi 
penerima pelayanan. Hal ini berfungsi agar berbagai struktur birokrasi di 
pusat maupun di daerah mampu memberikan kualitas pelayanan yang sama. 
Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 
Birokrasi Nomor 15 tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanan Publik, 
bahwa standar pelayanan merupakan tolak ukur yang digunakan sebagai 
pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan 
sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada pengguna dalam rangka 
pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan terukur. 
Dalam pelayanan publik banyak kemungkinan tidak adanya layanan 
yang memadai antara lain karena (Moenir, 2015:65) : 
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a. Tidak / kurang adanya kesadaran terhadap tugas/kewajiban yang menjadi 
tanggung jawabnya. Akibatnya mereka bekerja dan melayani seenaknya 
(santai), padahal orang yang menunggu hasil kerjanya sudah gelisah. 
b. Sistem, prosedur dan metode kerja yang ada tidak memadai sehingga 
mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana yang diharapkan tidak 
berjalan sebagaimana mestinya. 
c. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi sehingga terjadi 
simpang-siur penanganan tugas, tumpang tindih (over lapping) atau 
tercecernya suatu tugas tidak ada yang menangani. 
d. Pendapatan pegawai yang tidak mencukupi untuk memenuhi kebutuhan 
hidup meskipun secara minimal. Akibatnya pegawai menjadi tidak 
tenang dalam bekerja dan berusaha mencari tambahan pendapatan dalam 
jam kerja dengan cara antara lain “menjual” jasa pelayanan. 
e. Kemampuan pegawai yang tidak memadai untuk tugas yang dibebankan 
kepadanya. Akibatnya  hasil pekerjaan tidak memenuhi standar yang 
ditatapkan. 
f. Tidak tersedianya sarana pelayanan yang memadai. Akibatnya 
pekerjaan menjadi lamban, waktu banyak hilang dan penyelesaian 
masalah terlambat 
Standar pelayanan mencakup sifat, jenis dan layanan yang 
diselenggarakan, serta memperhatikan kebutuhan dan kondisi lingkungan. 
Menurut Rahmayanty (2013:25) standar pelayanan sekurang-kurangnya 
meliputi: 
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a. Prosedur pelayanan 
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima 
pelayanan termasuk pengaduan. 
b. Waktu penyelesaian 
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan 
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. 
c. Biaya pelayanan 
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses 
pemberian pelayanan. 
d. Produk pelayanan 
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 
ditetapkan. 
e. Sarana dan prasarana 
Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 
penyelenggara pelayanan publik. 
f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan publik 
Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan berdasarkan 
pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan. 
Sarana dan prasarana serta kompetensi petugas seharusnya dapat 
terpenuhi guna mencapai tujuan dari pelayanan itu sendiri. Selain itu, standar 
pelayanan publik juga bisa disebut sebagai suatu norma karena dalam 
penerapannya meliputi dimensi-dimensi sebuah norma. Sebagai suatu norma 
maka standar pelayanan tersebut harus dipatuhi dan dilaksanakan sesuai 
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aturan sehingga dapat mencapai tujuan dari pelayanan itu sendiri, yaitu 
kepuasan pengguna. 
Pelayanan meliputi beberapa asas yaitu asas empati, pembatasan 
prosedur, kejelasan tatacara pelayanan, minimalisasi persyaratan pelayanan, 
kejelasan kewenangan, transparasi biaya, kepastian jadwal dan durasi 
pelayanan, minimalisasi formulir, maksimalkan masa berlakunya izin, 
kejelasan hak dan kewajiban, serta efektivitas penanganan keluhan Asas 
dalam pelayanan harus diperhatikan agar pelayanan yang diberikan dapat 
maksimal. Asas-asas pelayanan publik menurut Keputusan Menteri 
Pemdayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 sebagai berikut: 
a. Transparansi 
Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 
membutuhka dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 
b. Akuntabilitas 
Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan perundang-
undangan. 
c. Kondisional 
Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan 
dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas. 
d. Partisipasif 
Mendorong peran serta pengguna dalam penyelenggaraan pelayanan 
publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan pengguna. 
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e. Kesamaan hak 
Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, 
golongan, gender dan status ekonomi. 
f. Keseimbangan hak dan kewajiban 
Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan 
kewajiban masing-masing pihak. 
Terdapat lima indikator pelayanan publik, yaitu reliability yang 
ditandai pemberian pelayanan yang tepat dan benar, tangibles yang 
ditandai dengan penyediaan yang memadai sumber daya manusia dan 
sumber daya lainnya, responsiveness, yang ditandai dengan keinginan 
melayani konsumen dengan cepat; assurance, yang ditandai tingkat 
perhatian terhadap etika dan moral dalam memberikan pelayanan, dan 
empati, yang ditandai tingkat kemauan untuk mengetahui keinginan dan 
kebutuhan konsumen (Sinambela, 2015:54) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2017:97) serta Lupiyoadi (2014:47) 
dimensi kualitas jasa (pelayanan) terdiri dari : 
a. Keandalan (Reliability) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2017), reliabilitas berkaitan 
dengan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan  segera,  akurat dan memuaskan. Definisi lain keandalan 
adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya (Lupiyoadi, 
2014). Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti 
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ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 
Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat 
semenjak saat pertama (right the first time). Selain itu juga berarti 
bahwa perusahaan yang  bersangkutan  memenuhi  janjinya,  misalnya  
menyampaikan  jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati. Dalam 
unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediakan produk/jasa yang 
handal. Produk/jasa jangan sampai mengalami kerusakan/kegagalan. 
b. Daya Tanggap (Responsiveness)  
Menurut Tjiptono dan Chandra (2017), berkenaan dengan 
kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para 
pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan 
kapan jasa kana diberikan dan kemudian memberikan jasa secara 
cepat. Definisi lain daya tanggap adalah suatu kebijakan untuk 
membantu dan   memberikan   pelayanan   yang   cepat   (responsif)   
dan   tepat   kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang 
jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang positif dalam 
kualitas pelayanan (Lupiyoadi, 2014). 
Daya tanggap dapat berarti respon atau kesigapan karyawan 
dalam membantu  pelanggan  dan  memberikan  pelayanan  yang  
cepat  dan,  yang meliputi kesigapan karyawan dalam melayani 
pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi, dan 
penanganan. 
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c. Jaminan (Assurance) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2017), jaminan yakni perilaku 
para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan para pelanggan 
terhadap perusahaan dan perusahaan bisa mencaiptakan rasa aman 
bagi para pelanggannya. Definisi lain jaminan adalah pengetahuan, 
kesopan santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan 
(Lupiyoadi, 2014). Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain, 
komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun 
karyawan. 
Pada saat persaingan sangat kompetitif, anggota perusahaan harus 
tampil lebih kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahlian di 
bidang masing-masing. Perusahaan harus lebih menekankan faktor 
pengetahuan dan keahlian kepada para teknisi yang menangani dan 
pelayanan purna jual. Faktor security, yaitu memberikan rasa aman 
dan terjamin kepada pelanggan merupakan hal yang penting pula. 
Pemasar diharapkan memperhatikan krediblitas perusahaan dan bukan 
justru menipu pelanggan. 
d. Empati (Empathy) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2017), empati bahwa perusahaan 
memahami msalah para pelanggnnya dan bertindak demi kepentingan 
para pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para 
pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. Pengertian lain 
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empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen  (Lupiyoadi,  2014).  Perusahaan 
diharapkan  memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, 
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik serta memiliki waktu 
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Setiap anggota perusahaan hendaknya dapat mengelola waktu 
agar mudah dihubungi, baik melalui telepon ataupun bertemu 
langsung. Dering telepon usahakan maksimal tiga kali, lalu segera 
dijawab. Ingat, waktu yang dimiliki pelanggan sangat terbatas 
sehingga tidak mungkin menunggu terlalu lama. Usahakan pula untuk 
melakukan komunikasi individu agar hubungan dengan pelanggan 
lebih akrab. 
e. Bukti Fisik (Tangibles) 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2017), bukti fisik berkenaan 
dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang 
digunakan perusahaan, seperti penampilan karyawan. Hal ini bisa 
berarti penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan front 
office, tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerapian dan 
kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan 
penampilan karyawan. Lupiyoadi (2014), mendefinisikan bukti fisik 
adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan 
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sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapa diandalkan kepada 
lingkungan sekitarnya merupakan bukti  nyata dari pelayanan  yang 
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (gedung), 
perlengkapan dan peralatan yang digunakan serta penampilan 
karyawannya. 
 
B. Penelitian Terdahulu 
Beberapa penelitian yang menjadi referensi penelitian ini adalah: 
Penelitian yang dilakukan oleh Ellyn Nurbaity pada tahun 2016 dengan 
judul “Pengaruh Implementasi Sistem Elektronik Bagi Wajib Pajak Terhadap 
Kualitas Pelayanan Administrasi Perpajakan (Studi pada Wajib Pajak terdaftar 
di KPP Pratama Malang Utara). Analisis data yang digunakan adalah analisis 
deskriptif dan analisis inferensial. Hasil penelitian ini membultikan bahwa 
implementasi sistem elektronik e-SPT, variabel implementasi sistem elektronik 
e-Registration, dan variabel implementasi sistem elektronik e-Filing 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Nurti Fitulatsih pada tahun 2017 dengan 
judul “Pengaruh Pemahaman Aplikasi E-System Pajak Terhadap Kepatuhan 
Wajib Pajak Orang Pribadi Di Sukoharjo”. Analisis data yang digunakan 
adalah analisis regresi. Hasil penelitian ini membultikan bahwa pemahaman 
aplikasi e-system pajak pengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 
wajib pajak orang pribadi di Sukoharjo. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Ayu Yuniar pada tahun 2017 dengan 
judul “Pengaruh Kesiapan Teknologi Informasi Dan Perilaku Wajib Pajak 
Terhadap Penggunaan E-Filing (Survei Pada Pegawai KPP Pratama Bandung 
Bojonagara)”. Analisis data yang digunakan adalah analisis PLS. Hasil 
penelitian ini membuktikan bahwa kesiapan teknologi informasi berpengaruh 
signifikan terhadap penggunaan e-filing. Perilaku Wajib Pajak berpengaruh 
signifikan terhadap penggunaan e-filing. 
Penelitian yang dilakukan oleh Irna Liani Putri Anjanni pada tahun 2019 
dengan judul “Pengaruh Penerapan Self Assessment System, Pengetahuan 
Wajib Pajak, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak (Studi 
Pada Wajib Pajak Orang Pribadi Non Karyawan Di KPP Pratama Ciamis 
Tahun 2017)”. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi. Hasil 
penelitian ini membuktikan bahwa Penerapan self assessment system, 
pengetahuan Wajib Pajak, dan kualitas pelayanan secara simultan dan parsial  
berpengaruh terhadap kepatuhan Wajib Pajak Orang Pribadi non karyawan di 
KPP Pratama Ciamis. 
Penelitian yang dilakukan oleh Ni Puti Yunita Sari pada tahun 2019 
dengan judul “Pengaruh Sistem Administrasi Perpajakan Modern, 
Pengetahuan Perpajakan Dan Kualitas Pelayanan Fiskus Pada Kepatuhan 
WPOP”. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi. Hasil penelitian 
ini membuktikan bahwa sistem administrasi perpajakan modern, pengetahuan 
perpajakan, dan kualitas pelayanan fiskus berpengaruh positif terhadap 
tingkat kepatuhan wajib pajak orang pribadi. 
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Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 
 
No. Nama Peneliti Judul Penelitian 
Alat 
Analisis 
Hasil penelitian 
1. Ellyn Nurbaity 
(2016) 
Pengaruh 
Implementasi Sistem 
Elektronik Bagi 
Wajib Pajak 
Terhadap Kualitas 
Pelayanan 
Administrasi 
Perpajakan 
(Studi pada Wajib 
Pajak terdaftar di 
KPP Pratama 
Malang Utara) 
Analisis 
Deskriptif 
dan 
Analisis 
Inferensial 
implementasi sistem 
elektronik e-SPT, 
variabel implementasi 
sistem elektronik e-
Registration, dan 
variabel implementasi 
sistem elektronik e-
Filing berpengaruh 
signifikan terhadap 
variabel kualitas 
pelayanan administrasi 
perpajakan. 
2. Irna Liani 
Putri Anjanni 
(2019) 
Pengaruh Penerapan 
Self Assessment 
System, 
Pengetahuan Wajib 
Pajak, Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepatuhan Wajib 
Pajak (Studi Pada 
Wajib Pajak Orang 
Pribadi Non 
Karyawan Di Kpp 
Pratama Ciamis 
Tahun 2017) 
Analisis 
regresi 
Penerapan self 
assessment 
system, pengetahuan 
Wajib Pajak, dan 
kualitas pelayanan 
secara simultan dan 
parsial  
berpengaruh terhadap 
kepatuhan Wajib Pajak 
Orang Pribadi non 
karyawan di KPP 
Pratama Ciamis. 
3. Ni Puti Yunita 
Sari (2019) 
Pengaruh Sistem 
Administrasi 
Perpajakan Modern, 
Pengetahuan 
Perpajakan Dan 
Kualitas Pelayanan 
Fiskus Pada 
Kepatuhan WPOP 
Analisis 
regresi 
Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa 
sistem administrasi 
perpajakan modern, 
pengetahuan 
perpajakan, dan 
kualitas pelayanan 
fiskus berpengaruh 
positif terhadap tingkat 
kepatuhan wajib pajak 
orang pribadi. 
 
4. Nurti 
Fitulatsih 
(2017) 
Pengaruh 
Pemahaman 
Aplikasi E-System 
Pajak Terhadap 
Analisis 
regresi 
Pemahaman aplikasi e-
system pajak pengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap kepatuhan 
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No. Nama Peneliti Judul Penelitian 
Alat 
Analisis 
Hasil penelitian 
Kepatuhan Wajib 
Pajak Orang Pribadi 
Di Sukoharjo 
wajib pajak orang 
pribadi di Sukoharjo 
5. Ayu Yuniar 
(2017) 
Pengaruh Kesiapan 
Teknologi Informasi 
Dan Perilaku Wajib 
Pajak Terhadap 
Penggunaan E-
Filing 
(Survei Pada 
Pegawai KPP 
Pratama Bandung 
Bojonagara) 
PLS Kesiapan teknologi 
informasi berpengaruh 
signifikan terhadap 
penggunaan e-filing. 
Perilaku Wajib Pajak 
berpengaruh signifikan 
terhadap penggunaan e-
filing 
 
Secara umum persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu 
adalah pada variabel kualitas pelayanan dan variabel penggunaan system 
elektronik dalam administrasi perpajakan. Secara khusus perbedaan penelitian 
ini dengan penelitian terdahulu adalah penelitian ini menggunakan variabel 
terikat kualitas pelayanan administrasi dengan variabel bebas e_SPT, 
E_registration, e_filling dan kesiapan teknologi informasi. Penelitian Nurbaity 
(2016) hanya menggunakan variabel bebas _SPT, E_registration, e_filling; 
penelitian Anjanni (2019) menggunakan variabel bebas self assessment system, 
pengetahuan Wajib Pajak, dan kualitas pelayanan dengan kepatuhan wajib 
pajak sebagai variabel terikat; penelitian Yunita Sari (2019) menggunakan 
variabel administrasi perpajakan modern, pengetahuan perpajakan, dan 
kualitas pelayanan dengan kepatuhan sebagai variabel terikat; Fitulatsih 
(2017) menggunakan variabel bebas Aplikasi E-System Pajak dengan 
keputuhan sebagai variabel terikat dan Yuniar (2017) menggunakan variabel 
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Kesiapan teknologi informasi dengan penggunaan E_filling sebagai variabel 
terikat. 
 
C. Kerangka Berpikir dan Hipotesis 
Sekaran (2011: 114) mengemukakan bahwa  kerangka teoretis adalah 
model konseptual yang berkaitan dengan bagaimana seseorang menyusun 
teori atau menghubungkan secara logis beberapa faktor yang dianggap 
penting untuk masalah. 
1. Pengaruh e_SPT terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan. 
Menurut Pujiani (2012) sistem pelayanan administrasi pajak yang 
semula manual dinilai masih memiliki banyak kelemahan khususnya bagi 
Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya, misalnya Wajib 
Pajak yang memiliki transaksi cukup besar dalam pelaporan SPT 
diharuskan melampirkan dokumen (hardcopy) dalam jumlah cukup 
banyak kepada Kantor Pelayanan Pajak, sementara itu proses perekaman 
data membutuhkan waktu yang lama sehingga pelaporan SPT menjadi 
tertunda dan bahkan terlambat, sehingga dapat menimbulkan sanksi 
denda akibat keterlambatan pelaporan tersebut dan kelemahan lain pada 
sistem manual yaitu pada kesalahan (human error) dalam proses ulang 
perekaman data oleh fiskus. Dengan penggunaan teknologi untuk e_SPT 
diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan terhadap Wajib Pajak. 
Berdasarkan uraian di atas maka dapat hipotesis dalam penelitian ini dapat 
dirumuskan sebagai berikut: 
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H1.   e_SPT berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan 
 
2. Pengaruh e_registration terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
E-Registration merupakan aplikasi online pajak yang digunakan 
untuk mendaftarkan diri sebagai Wajib Pajak dan mendapatkan NPWP 
dengan lebih mudah. Wajib Pajak dikatakan patuh apabila Wajib Pajak 
yang sudah memiliki penghasilan lebih dari PTKP yang telah ditentukan 
dan kemudian mendaftarkan dirinya sebagai Wajib Pajak untuk 
mendapatkan NPWP yang berguna untuk melaporkan kewajiban 
perpajakannya. Oleh karena itu, e-Registration dapat mempengaruhi 
kualitas pelayanan perpajakan karena layanan perpajakan dapat semakin 
cepat. Berdasarkan uraian di atas maka dapat hipotesis dalam penelitian ini 
dapat dirumuskan sebagai berikut: 
H2.   e_Registration berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan 
 
3. Pengaruh e_filling terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
Berdasarkan Peraturan Direktur Jendral Pajak Nomor PER-1/PJ/2014 
tentang tata cara penyampaian surat pemberitahuan tahunan bagi Wajib 
Pajak Orang Pribadi, Elektronik Filing yaitu aplikasi internet yang 
digunakan untuk keperluan penyampaian SPT Tahunan secara online dan 
real time. E-Filing dibuat oleh DJP dengan tujuan memberikan kemudahan 
kepada wajib pajak dalam hal pelaporan pajak melalui SPT Tahunan.  
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E-Filing fokus untuk melakukan peningkatan pelayanan terhadap 
Wajib Pajak Orang Pribadi (WPOP), sehingga untuk saat ini e-filing 
melayani penyampaian dua jenis SPT saja, yaitu SPT Tahunan PPh WPOP 
Formulir 1770S dan SPT Tahunan PPh WPOP 1770SS, sednagkan untuk 
formulir lainnya dapat dilaporkan melalui Penyedia Jasa 
Aplikasi/Apllicatiion Service Provider (ASP). Secara khusus, penyampaian 
SPT atau penyampaian pemberitahuan perpanjangan SPT Tahunan secara 
elektronik melalui e-filing pada situs DJP diatur melalui Peraturan Direktur 
Jenderal Pajak, Nomor PER1/PJ/2014 tentang Tata Cara Penyampaian Surat 
Pemberitahuan Tahunan bagi WP Orang Pribadi yang menggunakan 
Formulir 1770S atau 1770SS secara e_filling melalui Website Direktorat 
Jenderal Pajak. Dengan adanya penggunaan e_filling akan meningkatkan 
kualitas pelayanan perpajakan. Berdasarkan uraian di atas maka dapat 
hipotesis dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 
H3.   e_Filling berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. 
 
4. Pengaruh kesiapan teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan 
Technology Acceptance Model (TAM) adalah salah satu model yang 
sering digunakan dalam penelitian Teknologi Infornasi karena model ini 
sederhana dan mudah diterapkan. Technology Acceptance Model (TAM) 
adalah suatu model untuk memprediksi dan menjelaskan bagaimana 
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pengguna teknologi menerima dan menggunakan teknologi tersebut dalam 
pekerjaan pengguna (Lie dan Sadjiarto, 2013) 
Menurut Wibisono dan Toly (2014) faktor yang mempengaruhi 
kesiapan teknologi informasi yaitu teknologi itu sendiri yaitu internet dan 
komputer yang merupakan sarana dalam menggunakan pajak berbasis 
internet. Tidak semua wajib pajak menggunakan akses internet dalam 
menjalankan kegiatan bisnisnya karena itulah internet juga merupakan faktor 
penting yang mempengaruhi penggunaan pajak berbasis internet. Kesiapan 
teknologi tersebut juga dapat dilihat dari kemampuan sumber daya manusia 
dalam menggunakan teknologi informasi, tersedianya koneksi internet dan 
fasilitas software dan hardware yang baik, dapat memproses transaksi 
dengan tepat, setiap saat dan sesuai dengan kebutuhan. Kesiapan teknologi 
informasi wajib pajak berarti bahwa individu dalam hal ini siap menerima 
perkembangan teknologi yang ada. Semakin siap teknologi informasi maka 
kualitas perlayanan perpajakan akan semakin baik. Berdasarkan uraian di 
atas maka dapat hipotesis dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai 
berikut: 
H4.   Kesiapan Teknologi Informasi berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan 
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Berdsarkan uraian di atas, maka kerangka berpikir dalam penelitian 
ini dapat digambarkan sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 
Kerangka Berpikir 
e_registration              
(X2) 
e_filling  (X3) 
Kualitas Pelayanan 
Administrasi Perpajakan 
(Y) 
H1 
H3 
H2 
e_SPT  (X1) 
Kesiapan Teknologi 
Informasi   (X4) H4 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini  termasuk dalam  jenis  penelitian deskriptif dengan 
pendekatan  kuantitatif.  Metode deskriptif menurut Sugiyono (2011: 13) adalah 
metode yang digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu hasil 
penelitian akan tetapi tidak digunakan dalam membuat suatu kesimpulan yang 
lebih luas. Metode kuantitatif menurut Sugiyono (2011: 13)  dapat diartikan 
sebagai suatu metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, yang 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan 
sampel ini pada umumnya dapat dilakukan secara random, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data yang bersifat kuantitatif atau 
statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 
 
B. Populasi dan  Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah semua nilai baik hasil perhitungan maupun 
pengukuran, baik kuantitatif maupun kualitatif daripada karakteristik tertentu 
mengenai sekelompok objek yang lengkap dan jelas (Usman dan Akbar 
2005: 181). Populasi dalam penelitian ini adalah wajib pajak orang pribadi, 
yang berada di wilayah  Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal yang 
berjumlah 331.994 wajib pajak. 
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2. Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi. Bila populasi besar dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi maka penelitian dapat 
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Persentase 
ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat 
ditolerir yaitu sebesar 10 %.  Dalam penelitian ini sampel diambil 
dengan menggunakan rumus dari Slovin (Umar, 2011 : 78). 
  
Keterangan  : 
n  :  Ukuran Sampel 
N :  Ukuran Populasi 
e :  Error tolerance  
 
 
Teknik pemilihan sampel dalam penelitian ini adalah teknik accidental 
sampling, yaitu teknik sampling berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang 
secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sample, 
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data.  
  
 
 
 
 
            331.994 
n =     -------------------------------                    =     99,96 dibulatkan menjadi 100 orang wajib pajak 
         1 + 331.994 (0,1)2   
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C. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 
1. Definisi Konseptual 
Definisi konseptual adalah batasan pengertian tentang konsep yang masih 
bersifat abstrak yang biasanya merujuk pada definisi yang ada pada buku-
buku teks. Definisi konseptual dari variabel dari penelitian ini adalah : 
a. Variabel Dependen 
Variabel independen atau variabel bebas adalah variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi penyebab terjadinya perubahan atau 
timbulnya variabel terikat (Sugiyono, 2011: 16). Yang menjadi 
variabel dependen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan.  Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan 
karakteristik dari produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk 
memenuhi kebutuhan yang telah ditentukan 
b. Variabel independen 
Variabel dependen atau variabel terikat adalah variabel yang 
dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas 
(Sugiyono, 2011: 16). Yang menjadi variabel independen dalam 
penelitian ini adalah: 
1) E_SPT 
Elektronik SPT yaitu aplikasi yang digunakan untuk mengisi data 
SPT Wajib Pajak dalam bentuk elektronik. 
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2) E_registration 
Elektronik registration aplikasi internet yang secara online 
digunakan oleh Wajib Pajak untuk mendaftar NPWP, melakukan 
Pengukuhan Pengusaha Kena Pajak (PKP) dan melakukan 
Perubahan Data Wajib Pajak 
3) E-Filling 
Elektronik Filing yaitu aplikasi internet yang digunakan untuk 
keperluan penyampaian SPT Tahunan secara online dan real time 
4) Kesiapan Teknologi informasi 
Kesiapan teknologi dapat berupa stabilnya jaringan internet, 
tersedianya sarana dan fasilitas software dan hardware yang baik, dan 
yang utama adalah SDM yang paham dalam menggunakan teknologi 
informasi tersebut 
 
2. Operasional Variabel 
Definisi operasional merupakan batasan pengertian tentang variabel 
yang diteliti yang di dalamnya sudah mencerminkan indikator-indikator yang 
akan digunakan untuk mengukur variabel yang bersangkutan. Definisi 
operasional variabel dalam penelitian ini  dijelaskan dengan tabel berikut  ini : 
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Tabel 3.1 
Definisi Operasionalisasi Variabel Dan Penelitian 
 
Variabel Dimensi Indikator 
Skala 
Pengukuran 
Kualitas 
Pelayanan 
administrasi 
perpajakan 
Keandalan  Informasi Waktu 
penyelesaian  
Interval 
 Informasi produk 
Daya tanggap  Pelayanan terhadap 
konsumen 
 Respon terhadap keluhan 
Jaminan  Jaminan keamanan 
 Jaminan kualitas 
Empati  Ramah terhadap konsumen. 
 Peduli terhadap konsumen 
Bukti fisik  Kelengkapan peralatan  
 Kelengkapan fasilitas 
E_SPT Sosialisasi  Direktorat Jenderal Pajak 
telah melakukan sosialisasi 
secara meluas mengenai 
penerapan E_SPT kepada 
wajib pajak  
Interval 
Manfaat, tujuan, 
dan prosedur 
 Memahami manfaat,tujuan, 
dan prosedur penerapan 
E_SPT  
Memnuhi 
kebutuhan 
 Sistem pelaporan pajak 
online secara efektif dapat 
memenuhi kebutuhan saya 
dalam pelaporan pajak  
Format yang 
dibutuhkan 
 Sistem pelaporan pajak 
online dapat memberi saya 
informasi sesuai format 
yang dibutuhkan. 
Efektif dan efisien  Pelaporan E_Spt sangat 
efektif dan efisien 
E-Registration Layanan untuk 
mendaftarkan diri 
 Layanan untuk 
mendaftarkan diri sebagai 
WP 
Interval 
Memberikan 
kemudahan 
mendaftar 
 Memudahkan untuk 
memperoleh NPWP 
Kemudahan 
mendaftar, update, 
dan hapus 
 Kemudahan dalam 
melakukan kewajibannya 
untuk mendaftar, update, 
hapus, dan informasi 
apapun.  
Memberikan 
pelayanan yang 
 memberikan pelayanan 
yang lebih efektif dan 
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Variabel Dimensi Indikator 
Skala 
Pengukuran 
lebih efisien dan 
efektif  
 
efisien karena 
menggunakan fasilitas 
berupa pemanfaatan 
teknologi informasi  
 
E-Filling Melaporkan pajak  menggunakan e-Filling 
setiap kali melaporkan 
pajak  
Interval 
Sesuai dengan 
kebutuhan  
 Mengoperasikan sesuai 
kebutuhan 
Menyederhanakan 
pelaporan pajak  
 Menyederhanakan proses 
pelaporan pajak 
Fasilitas pelayanan 
perpajakan 
 Kemudahan penyampian 
SPT 
Informasi yang 
dihasilkan 
 Informasi yang dihasilkan 
lengkap, relevan dan tepat 
waktu 
Pengiriman data 
SPT 
 Pengiriman data dapat 
dimasa saja dan kapan saja 
Kesiapan 
Teknologi 
Informasi 
 
Jaringan internet  Stabilnya jaringan internet 
 Jaringan tidak mudah 
terganggu 
Interval 
Sarana dan 
fasilitas 
 Tersedianya sarana dan 
fasilitas software 
 Tersedianya sarana dan 
fasilitas hardware 
Sumber daya 
manusia 
 SDM yang paham dalam 
menggunakan teknologi 
informasi tersebut 
 SDM yang menguasai 
teknologi informasi tersebut 
 
D. Metode  Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik : 
1. Kuesioner (angket), menurut Hariwijaya dan Triton (2011:61) merupakan 
alat pengumpulan data yang berupa serangkaian daftar pertanyaan untuk 
dijawab reponden. Kuesioner dalam penelitian ini ditujukan kepada wajib 
pajak di KPP Pratama Tegal. Untuk  mengukur  pendapat  responden  
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digunakan  skala interval.   
2. Studi kepustakaan, yaitu penelitian ini didasarkan pada bahan-bahan dari 
perpustakaan dengan mengumpulkan data berupa teori yang bersumber 
dari literatur, buku,  dan bahan tulisan dan dokumentasi yang berhubungan 
dengan penelitian. 
E. Pengujian Instrumen Penelitian 
1. Pengujian Validitas Instrumen 
Uji   validitas   digunakan   untuk   mengukur   sah   atau   tidaknya   
suatu kuesioner. Suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika 
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan suatu yang akan 
diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2017:45). Suatu kuesioner yang 
valid atau sahih mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya validitas yang 
kurang valid berarti memiliki validitas rendah. Agar diperoleh kesahihan 
dan keterandalan kuesioner, maka sebelum digunakan sebagai alat 
pengumpul data dilakukan uji coba. 
Didalam penelitian ini uji coba dilakukan terhadap 30 responden. 
Perhitungan  uji  validitas  dilakukan  dengan  program  SPSS.  Pengujian 
dilakukan dengan menggunakan korelasi Product Moment dari  Pearson. 
Tingkat  validitas  dapat  diukur  dengan  cara  membandingkan nilai r 
hitung dengan nilai r tabel untuk degree of freedom (df) = n - k dengan 
alpha 0,05. Jika r hitung lebih besar dari r tabel dan nilai r positif, maka 
butir atau pernyataan tersebut dinyatakan valid.  
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2. Pengujian Reliabilitas Instrumen 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali 
2017:41). Pengukuran reliabel dapat dilakukan dengan one shot atau 
pengukuran sekali saja dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 
pertanyaan lainnya atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Uji 
reliabelitas dilakukan dengan bantuan program SPSS yang memberikan 
fasilitas untuk mengukur reliabelitas dengan uji statik Alph (α). Hasil 
analisis tersebut akan diperoleh melalui cronbach’s alpha. Suatu variabel 
dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach’s alpha > 0,6 (Nunnally 
dalam Ghozali, 2017:44).  
F. Teknik Analisis dan Pengujian Hipotesis 
Analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian 
ini adalah analisis regresi berganda, pengujian hipotesis berupa uji simultan 
dan uji parsial, serta koefisien determinasi.  
1. Uji Asumsi Klasik 
Suatu model regresi yang baik adalah model regresi yang memenuhi 
asumsi klasik yaitu, asumsi normalitas, multikolinieritas, autokorelasi dan 
heterokedastisitas. Oleh karena itu, perlu dilakukan pengujian 
multikolinieritas, normalitas dan heterokedastisitas sebelum dilakukan 
pengujian hipotesis. 
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Berikut penjelasan uji asumsi klasik yang akan dilakukan penelitian ini. 
a. Uji Multikolonieritas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independen. Jika variabel independen saling berkorelasi, maka 
vaariabel-variabelini tidak orthogonal. Variabel orthogonal adalah 
variabel independen yang nilai korelasi antar sesame variabel 
independen sama dengan nol. Multikolonieritas dapat dilihat dari (1) 
nilai tolerance dan lawannya (2) variance inflation factor (VIF). Kedua 
ukuran ini menunjukkan setiap variabel independen manakah yang 
dijelaskan oleh variabel independen lainnya.  
Dalam pengertian sederhana setiap variabel independen menjadi 
variabel dependen (terikat) dan direges terhadap variabel independen 
lainnya. Tolerance mengukur variabilitas variabel independen yang terpilih 
yang tidak dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jadi nilai toleransi 
yang rendah sama dengan nilai yang rendah sama dngan nilai VIF tinggi 
(karena VIF = 1/ Tolerance). Nilai cut off yang umum dipakai untuk 
menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai Tolerance ≤ 0.10 atau 
sama dengan nilai VIF ≥ 10. Setiap peneliti harus menentukan tingkat 
kolonieritas yang masih dapat ditolerir. Sebagai missal nilai tolerance = 
0.10 sama dengan tingkat kolonieritas 0.95. Walaupun multikolonieritas 
dapat dideteksi dengan nilai Tolerance dan VIF, tetapi kita masih tetap 
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tidak mengetahui variabel-variabel independen mana sajakah yang saling 
berkorelasi (Ghozali, 2017: 105). 
b. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya memiliki distribusi 
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi 
data normal atau mendekati normal. Dalam penelitian ini uji normalitas 
dilakukan dengan uji statistik, yaitu dengan analisis uji statistik non 
parametrik one sample kolmogorov smirnov.  Ketentuan pengambilan 
keputusan pada  uji one sample kolmogorov smirnov adalah bahwa jika 
probabilitas signifikansi di bawah 0,05 berarti data yang akan diuji 
mempunyai perbedaan yang signifikan dengan data normal baku, 
berarti data tersebut tidak normal. Sebaliknya jika signifikansi di atas 
0,05 berarti data yang akan diuji mempunyai perbedaan yang 
signifikan dengan data normal baku, berarti data tersebut normal 
(Ghozali, 2017:140). 
 
2. Analisis Regresi Linier Berganda 
Regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui hubungan 
fungsional antara variabel independen secara bersama-sama terhadap 
variabel dependen. Rumus yang digunakan adalah : 
Ŷ = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + e 
Keterangan : 
Ŷ   = Kualitas pelayanan administrasi 
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a  = Konstanta 
b1,b2,b3,b4 = Koefisien regresi  
X1  = e_SPT. 
X2  = e_registration 
X3  = e_Filling 
X4  = Kesiapan teknologi informasi 
3. Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunkan uji statistic t. Uji  
statistik  t  pada  dasarnya  menunjukkan  seberapa  jauh pengaruh  satu  
variabel  independen  terhadap  variabel  dependen dengan  menganggap  
variabel  independen  lainnya  konstan  (Ghozali,  2017  :17). Untuk  
mengetahui  nilai  t  statistik  tabel ditentukan tingkat signifikansi 2,5 % 
Pengambilan  keputusan  uji  hipotesis  secara  parsial  juga didasarkan  
pada  nilai  probabilitas  yang  didapatkan  dari  hasil pengolahan  data  
melalui  program  SPSS  Statistik  Parametrik (Santoso, 2004:168). 
Kriteria pengujian hipotesis adalah sebagai berikut :  
a. Jika signifikansi > 0,025 maka hipotesis ditolak, artinya bahwa  e_SPT, 
e_registration dan kesiapan teknologi informasi secara parsial tidak  
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan   
b. Jika signifikansi < 0,025 maka hipotesis diterima, artinya bahwa  _SPT, 
e_registration dan kesiapan teknologi informasi secara parsial berpengaruh 
terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan   
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4. Koefisien Determinasi 
Koefisien  determinasi  pada  intinya  mengukur  seberapa  jauh 
kemampuan  model  dalam  menerangkan  variasi  variabel  dependen. 
Nilai  R2 terletak  antara  0  sampai  dengan  1  (0  ≤  R2 ≤  1).  Tujuan 
menghitung  koefisien  determinasi  adalah  untuk  mengetahui pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat. Jika dalam proses mendapatkan  
nilai  R2 yang  tinggi  adalah  baik,  tetapi  jika  nilai  R2 rendah tidak 
berarti model regresi jelek (Ghozali, 2017:15). 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Kantor Pelayanan Pajak Pratama Kota Tegal 
1. Sejarah Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal 
Pada tahun 1964 tepatnya pada bulan Juni didirikan Kantor Inspeksi 
Keuangan Pekalongan yang diresmikan oleh DJP Drs. Soejono 
Brotodiharjo. Dengan wilayah kerja dari Kantor Inspeksi Keuangan 
Pekalongan meliputi  wilayah Karisidenan Pekalongan termasuk 
Kabupaten Tegal dan Brebes, sementara Kotamadya Tegal pada saat itu 
belum terbentuk. 
Kantor Dinas Luar (KDL) Tingkat I Tegal  berusaha untuk menggali 
potensi pajak terus digalakkan seiring dengan perkembangan 
perekonomian dikedua daerah tersebut Kabupaten Tegal baik pada saat 
itu hingga sekarang, ini tidak saja terkenal dengan produksi gula tebu, 
tetapi juga terkenal dengan daerah penghasil ikan. Selain itu di Tegal 
juga dikembangkan pertanian bawang putih yang berlokasi disekitar 
daerah Gunung Slamet. Sedangkan untuk daerah Kabupaten Brebes yang 
memiliki areal bawang merah dan cabai merah yang luas mampu 
memproduksi kedua komoditi tersebut dalam jumlah besar. Bahkan 
produksi bawang merah dan cabai merah merupakan stock nasional 
untuk komoditi tersebut. 
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Kondisi wilayah Tegal yang memungkinkan untuk berkembang, 
seiring dengan peningkatan potensi ekonomi masyarakatnya, maka Dirjen 
Pajak mempertimbangkan agar menjadikan Kantor Dinas Luar (KDL) 
menjadi Kantor Inspeksi Tegal. Maka pada tahun 1970 Menteri Keuangan 
memberikan persetujuan untuk meningkatkan status sebagai Kantor 
Inspeksi Pajak Tegal dengan peresmiannya dilakukan oleh DJP Drs. 
Sutadi Sukarya.  
Nama Kantor Inspeksi Pajak Tegal kemudian dirubah menjadi 
Kantor Pelayanan Pajak (KPP) pada tahun 1989 sesuai dengan kebijakan 
yang ditetapkan oleh Dirjen Pajak, dalam Keputusan Menteri Keuangan 
RI Nomor 276/KMK/01/1989 tanggal 25 Maret 1989 tentang Organisasi 
dan Tata Kerja Dirjen Pajak, diatur tentang perubahan penamaan dari 
Kantor Inspeksi Pajak menjadi Kantor Pelayanan Pajak, dengan didasari 
bahwa dewasa ini tugas Dirjen Pajak tidak hanya melakukan inspeksi atau 
pemeriksaan semata tetapi juga mengutamakan pelayanan administrasi 
pajak kepada masyarakat luas terutama bagi Wajib Pajak. 
KPP Tegal sejak masih berstatus sebagai Kantor Dinas Luar Tingkat 
I dan Kantor Inspeksi Pajak Tegal telah mengalami perpindahan lokasi. 
Dimulai sejak masih menempati gedung milik Negara di Jalan Dr. 
Soetomo, hingga saat ini berlokasi di Jalan Kolonel Sugiono No. 5 
Kotamadya Tegal. KPP Tegal yang masih dalam koordinasi Kantor 
Wilayah DJP Jawa Tengah I, memiliki luas wilayah kerja sekitar 458.339 
yang masih terdiri dari tiga daerah meliputi : 
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a. Daerah Tingkat II Kota Tegal. 
b. Kabupaten Daerah Tingkat II Tegal. 
c. Kabupaten Daerah Tingkat II Brebes. 
Dengan batas wilayah sebagai berikut: 
a. Laut Jawa sebagai batas wilayah Utara. 
b. Kecamatan Bumiayu, Kabupaten Brebes sebagai batas wilyah 
Selatan. 
c. Kecamatan Warureja, Kabupaten Tegal sebagai batas wilayah Timur. 
d. Kecamatan Losari sebagai, Kabupaten Brebes sebagai batas wilayah 
Barat. 
2. Kedudukan dan Fungsi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal 
Kantor Pelayanan Pajak (KPP) Pratama Tegal sebagai salah satu unit 
kerja di lingkungan Direktorat Jenderal Pajak berada di bawah Kanwil 
DJP Jawa Tengah I dengan wilayah kerja meliputi : 
a. Kota Tegal 
b. Kabupaten Tegal 
c. Kabupaten Brebes 
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal atau KPP Pratama Tegal 
merupakan instansi vertikal Direktorat Jenderal Pajak yang berada di 
bawah dan bertanggung jawab langsung kepada Kantor Wilayah DJP 
Jawa Tengah 1, yang mempunyai tugas melaksanakan pelayanan, 
pengawasan adminstrasi, dan pemeriksaan terhadap Wajib Pajak dibidang 
Pajak Penghasilan (PPh), Pajak Pertambahan Nilai (PPN), Pajak 
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Penjualan atas Barang Mewah (PPnBM), Pajak Tidak Langsung Lainnya 
(PTLL), Pajak Bumi dan Bangunan (PBB), Pajak Bea Perolehan Hak atas 
Tanah dan Bangunan (BPHTB) dalam wilayah wewenangnya berdasarkan 
peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
 
3. Visi, Misi dan Nilai Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal 
Dalam rangka melaksanakan tugas dan fungsi, Kantor Pelayanan 
Pajak Pratama memiliki visi sebagaimana visi Direktorat Jenderal Pajak. 
Adapun yang menjadi visi dari Direktorat Jenderal Pajak adalah : 
Menjadi institusi pemerintah yang menyelenggarakan system 
administrasi perpajakan modern yang efektif, efisien dan dipercaya 
masyarakat dengan integritas dan profesionalisme yang tinggi. Untuk 
mewujudkan visi tersebut maka misi yang diemban oleh Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama adalah : 
Menghimpun penerimaan pajak negara berdasarkan Undang-undang 
Perpajakan yang mampu mewujudkan kemandirian pembiayaan 
Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara melalui sistem administrasi 
perpajakan yang efektif dan efisien. 
Maksud yang terkandung dari Visi Direktorat Jenderal Pajak tersebut 
adalah meliputi : 
a. Misi Fiskal, yaitu menghimpun peneriman Dalam Negeri dari sektor 
pajak yang mampu menunjang kemandirian pembiayaan pemerintah, 
berdasarkan UU Perpajakan dengan tingkat efektivitas dan efisiensi 
yang tinggi. 
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b. Misi Ekonomi, yaitu mendukung kebijaksanaan pemerintah dalam 
mengatasi permasalahan ekonomi bangsa dengan kebijaksanaan 
perpajakan yang minimizing distortion. 
c. Misi Politik, yaitu mendukung proses demokratisasi bangsa. 
d. Misi Kelembagaan, yaitu senantiasa memperbaharui diri, selaras 
dengan aspirasi masyarakat dan teknokrasi perpajakan serta 
administrasi perpajakan mutakhir. 
Dalam menjalankan misi yang diemban tersebut, setiap pegawai 
Kantor Pelayanan Pajak Pratama harus selalu memegang teguh nilai-nilai 
sebagai berikut : 
a. Integritas : Menjalankan tugas dan pekerjaan dengan selalu memegang 
teguh kode etik dan prinsip-prinsip moral, yang diterjemahkan dengan 
bertindak jujur, menepati janji dan bertindak konsisten. 
b. Profesionalisme : Memiliki kompetensi di bidang profesinya, 
menjalankan tugas dan pekerjaan sesuai dengan kompetensi, 
kewenangan serta norma-norma profesi, etika dan sosial. 
c. Inovasi : Memiliki pemikiran yang bersifat terobosan dan atau 
alternative pemecahan masalah yang kreatif, dengan memperhatian 
aturan dan norma yang berlaku. 
d. Teamwork : Memiliki kemampuan untuk bekerjasama dengan orang 
atau pihak lain, serta membangun network untuk menunjang tugas dan 
pekerjaan. 
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Dalam rangka mewujudkan visi dan misi di atas, sesuai Peraturan 
Menteri Keuangan Nomor : 132/PMK.01/2006 tentang Organisasi dan 
Tata Kerja Instansi Vertikal Direktorat Jenderal Pajak, Kantor Pelayanan 
Pajak Pratama Tegal menjalankan fungsi sebagai berikut : 
a. Pengumpulan dan pengolahan data, penyajian informasi perpajakan, 
pengamatan potensi perpajakan dan ekstensifikasi wajib pajak. 
b. Penelitian dan penatausahaan Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT 
Tahunan), Surat Pemberitahuan Masa (SPT Masa) serta berkas wajib 
pajak. 
c. Pengawasan pembayaran masa Pajak Penghasilan, Pajak Pertambahan 
Nilai, Pajak Penjualan atas Barang Mewah dan Pajak Tidak Langsung 
Lainnya. 
d. Penatausahaan piutang pajak, penerimaan, penagihan, penyelesaian 
keberatan, penatausahaan banding dan penyelesaian restitusi Pajak 
Penghasilan, Pajak Pertambahan Nilai, Pajak Penjualan atas Barang 
Mewah dan Pajak Tidak Langsung Lainnya. 
e. Pemeriksaan Perpajakan dan penerapan sanksi perpajakan. 
f. Penerbitan surat ketetapan pajak. 
g. Pembetulan surat ketetapan pajak. 
h. Pengurangan sanksi perpajakan. 
i. Penyuluhan dan konsultasi perpajakan. 
j. Pelaksanaan administrasi Kantor Pelayanan Pajak Pratama. 
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4. Struktur dan Deskripsi Tugas KPP Pratama Tegal 
Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal dilengkapi dengan struktur 
organisasi yang mencakup keseluruhan tugas dan fungsi yang ditetapkan 
melalui Surat Peraturan Menteri Keuangan Nomor : 132/PMK.01/2006. 
Sesuai dengan peraturan tersebut, maka struktur organisasi Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama tegal, sebagaimana halnya Kantor Pelayanan 
Pajak Pratama memiliki struktur organisasi sebagai berikut : 
a. Kepala Kantor. 
b. Subbagian Umum. 
c. Seksi Pengolahan Data dan Informasi. 
d. Seksi Pelayanan. 
e. Seksi Ekstensifikasi. 
f. Seksi Pengawasan dan Konsultasi I. 
g. Seksi Pengawasan dan Konsultasi II. 
h. Seksi Pengawasan dan Konsultasi III. 
i. Seksi Penagihan. 
j. Seksi Pemeriksaan. 
k. Kantor Pelayanan, Penyuluhan, dan Konsultasi Perpajakan (KP2KP). 
l. Kelompok Jabatan Fungsional. 
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Untuk jelasnya Bagan Struktur Organisasi Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Tegal bisa dilihat seperti pada gambar berikut : 
 
 
 
 
 
 
. 
 
 
 
 
Gambar 4.1 
Stuktur Organisasi Kantor Pelayanan Pajak Pratama Tegal 
 
Adapun rincian tugas pokok yang harus dilaksanakan oleh Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama sesuai dengan Surat Keputusan Menteri 
Keuangan Nomor 254/KMK.01/2001 tanggal 24 Mei 2004, pada pasal 38 
disebutkan sebagai berikut : 
a. Subbagian Umum mempunyai tugas melakukan urusan kepegawaian, 
keuangan, tata usaha dan rumah tangga. 
Seksi Pemeriksaan 
Seksi Pengawasan 
dan Konsultasi IV 
 
Kantor Pelayanan 
pajak 
Subbagian 
Umum 
Kelompok 
Jabatan 
Fungsional 
Seksi Pengolahan 
Data dan 
Informasi 
Seksi Penagihan Seksi Pelayanan 
Seksi Pengawasan 
dan Konsultasi I 
Seksi Pengawasan 
dan Konsultasi II 
 
Seksi Pengawasan 
dan Konsultasi III 
 
Seksi Ekstenfikasi 
Perpajakan 
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b. Seksi Pengolahan Data dan Informasi mempunyai tugas melakukan 
pengumpulan, pencarian dan pengolahan data, penyajian informasi 
perpajakan, perekaman dokumen perpajakan urusan tata usaha 
penerimaan perpajakan, pengalokasian Pajak Bumi dan Bangunan dan 
Bea Perolehan Hak atas Tanah dan Bangunan, pelayanan dukungan 
teknis komputer, pemantauan aplikasi Pembuatan Surat 
Pemberitahuan Elektronik (e-SPT) dan e-Filing, pelaksanaan Sistem 
Informasi dan Manajemen Objek Pajak (i-SISMIOP) dan Sistem 
Informasi Geografis (SIG), serta penyiapan laporan kinerja. 
c. Seksi Pelayanan mempunyai tugas melakukan penetapan dan 
penerbitan produk hukum perpajakan, pengadministrasian dokumen 
dan berkas perpajakan, penerimaan dan pengolahan Surat 
Pemberitahuan, serta penerimaan surat lainnya, penyuluhan   
perpajakan, pelaksanaan registrasi wajib pajak, serta melakukan 
kerjasama perpajakan. 
d. Seksi Penagihan mempunyai tugas melakukan urusan penatausahaan 
piutang pajak, penundaan dan angsuran tunggakan pajak, penagihan 
aktif, usulan penghapusan piutang pajak, serta penyimpanan 
dokumen-dokumen penagihan. 
e. Seksi Pemeriksaan mempunyai tugas melakukan penyusunan rencana 
pemeriksaan, pengawasan pelaksanaan aturan pemeriksaan, penerbitan 
dan penyaluran Surat Perintah Pemeriksaan Pajak serta administarsi 
pemeriksaan perpajakan lainnya. 
68 
 
 
f. Seksi Ekstensifikasi Perpajakan mempunyai tugas melakukan 
pengamatan potensi perpajakan, pendataan objek dan subjek pajak, 
penilaian objek pajak dalam rangka ekstensifikasi. 
g. Seksi Pengawasan dan Konsultasi I, Seksi Pengawasan dan    
Konsultasi II,  Kepala Seksi Pengawasan dan Konsultasi III, masing-
masing mempunyai tugas melakukan pengawasan kepatuhan  
kewajiban perpajakan Wajib Pajak, bimbingan/ himbauan  kepada 
Wajib Pajak dan konsultasi teknis perpajakan, penyusunan profil 
Wajib Pajak, analisis kinerja Wajib Pajak, melakukan rekonsiliasi data 
Wajib Pajak dalam rangka melakukan intensifikasi, dan melakukan 
evaluasi hasil banding. 
h. Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas melakukan kegiatan 
sesuai dengan jabatan fungsional masing-masing berdasarkan 
peraturan perundang-undangan yang berlaku. 
B. Hasil Penelitian 
Penelitian ini menguji apakah  implementasi system elektronik 
berpengaruh terhadap pelayanan administrasi perpajakan KPP Pratama 
Tegal. Responden dalam penelitian ini adalah  wajib pajak yang berada di 
wilayah KPP Pratama Kota Tegal. Pengambilan data akan dilakukan dengan 
membagikan kuesioner kepada wajib pajak di wilayah KPP Pratama Kota 
Tegal yang menjadi  nasabah di Bank Jateng Cabang Tegal. 
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Berikut ini akan diseskripsikan karakteristik  dari wajib pajak yang 
menjadi  responden dalam penelitian ini: 
1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin pada penelitian ini  
dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel  4.1 
Deskripsi Responden berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Jenis Kelamin  Jumlah Prosentase 
Laki-laki  36 36 % 
Perempuan 64 64 % 
Total 100 100% 
 Sumber: data primer diolah, 2020 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 
yang merupakan wajib pajak orang pribadi yang berada di wilayah  Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama Tegal berjenis kelamin laki-laki adalah sebanyak 
36 responden (36%), dan yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 64 
responden  (64 %).  
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
Deskripsi responden berdasarkan usia pada penelitian ini  dapat 
dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.2 
Deskripsi Responden berdasarkan Usia  
 
Usia  Jumlah Prosentase 
25 - 35 Tahun 5 5 % 
36 - 45Tahun 18 18 % 
46– 55 Tahun  43 43 % 
≥ 56 Tahun 34 34 % 
Total 100 100 % 
Sumber: data primer diolah, 2020 
Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden 
yang merupakan wajib pajak orang pribadi yang berada di wilayah  Kantor 
Pelayanan Pajak Pratama Tegal berusia antara 25 – 35 tahun yaitu sebanyak 
5 responden atau 5 %, yang berusia antara 36 – 45 tahun sebanyak 18  
responden atau 18 %, yang berusia antara 46 – 55 tahun sebanyak 43 
responden atau 43%, dan sisanya responden yang berusia ≥ 56 tahun 
sebanyak 34 responden atau 34%.  
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Pendidikan 
Deskripsi responden berdasarkan tingkat pendidikan responden pada 
penelitian ini  dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden berdasarkan Tingkat Pendidikan  
Pendidikan  Jumlah Prosentase 
SMA 22 22 % 
Diploma 3 3% 
Sarjana 59 59 % 
Pascasarjana 16 16 % 
Total 100 100 % 
Sumber: data primer diolah, 2020 
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Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa responden yang merupakan 
wajib pajak orang pribadi yang berada di wilayah  Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Tegal yang mempunyai tingkat pendidikan tertinggi SMA yaitu 
sebanyak 22 responden atau 22 %, yang mempunyai tingkat pendidikan 
tertinggi diploma yaitu sebanyak 3 responden atau 3%, yang mempunyai 
tingkat pendidikan tertinggi sarjana yaitu sebanyak 59 responden atau 59 
%, dan yang mempunyai tingkat pendidikan tertinggi pascasarjana 
sebanyak 16 responden atau 16 %. 
4. Pengujian Validitas Instrumen 
Uji   validitas   digunakan   untuk   mengukur   sah   atau   tidaknya   
suatu kuesioner. Suatu kuesioner yang valid atau sahih mempunyai 
validitas tinggi. Agar diperoleh kesahihan dan keterandalan kuesioner, 
maka sebelum digunakan sebagai alat pengumpul data dilakukan uji coba. 
Didalam penelitian ini uji coba dilakukan terhadap 30 responden. 
Pengujian dilakukan dengan menggunakan korelasi Product Moment dari  
Pearson. Tingkat  validitas  dapat  diukur  dengan  cara  membandingkan 
nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk degree of freedom (df) = n - k 
dengan alpha 0,05. Jika r hitung lebih besar dari r tabel dan nilai r positif, 
maka butir atau pernyataan tersebut dinyatakan valid.  
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Tabel 4.4 
Hasil Pengujian Validitas Instrumen 
 
No. Pernyataan rhitung r tabel Keterangan 
Variabel E-SPT 
1 0,595 0,361 Valid 
2 0,633 0,361 Valid 
3 0,673 0,361 Valid 
4 0,557 0,361 Valid 
5 0,651 0,361 Valid 
Variabel E_Registrasi 
1 0,703 0,361 Valid 
2 0,742 0,361 Valid 
3 0,742 0,361 Valid 
4 0,768 0,361 Valid 
Variabel E_Filling 
1 0,718 0,361 Valid 
2 0,886 0,361 Valid 
3 0,908 0,361 Valid 
4 0,849 0,361 Valid 
5 0,850 0,361 Valid 
6 0,767 0,361 Valid 
Kesiapan Teknologi Informasi 
1 0,540 0,361 Valid 
2 0,564 0,361 Valid 
3 0,615 0,361 Valid 
4 0,710 0,361 Valid 
5 0,740 0,361 Valid 
6 0,706 0,361 Valid 
Variabel Kualitas Pelayanan Administrasi Perpajakan 
1 0,809 0,361 Valid 
2 0,640 0,361 Valid 
3 0,528 0,361 Valid 
4 0,590 0,361 Valid 
5 0,722 0,361 Valid 
6 0,649 0,361 Valid 
7 0,437 0,361 Valid 
8 0,738 0,361 Valid 
9 0,400 0,361 Valid 
10 0,436 0,361 Valid 
 Sumber: data primer diolah, 2020 
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Berdasarkan tabel  di atas mengenai pengujian validitas, variabel 
E_SPT terdiri dari 5 item pernyataan, E_registrasi terdiri dari 4 item 
pernyataan, E_filling terdiri dari 6 item pernyataan, kesiapan teknologi 
informasi terdiri dari 6 item pernyataan, dan kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan terdiri dari 10 item pernyataan kemudian diujikan 
validitasnya kepada 100 orang responden, dan  semua pernyataan untuk 
variabel dalam penelitian ini  memiliki nilai korelasi (rhitung) lebih besar 
dari rtabel yaitu  0,361 sehingga dapat dikatakan bahwa seluruh item 
pernyataan untuk variabel E_SPT, E_registrasi, E_filling, esiapan 
teknologi informasi dan kualitas pelayanan administrasi perpajakan adalah 
valid dan dapat digunakan untuk pengumpul data penelitian 
5. Pengujian Reliabilitas Instrumen 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali 
2017:41). Pengukuran reliabel dapat dilakukan dengan one shot atau 
pengukuran sekali saja dan kemudian hasilnya dibandingkan dengan 
pertanyaan lainnya atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan. Uji 
reliabelitas dilakukan dengan uji statistik Alph (α). Hasil analisis tersebut 
akan diperoleh melalui cronbach’s alpha. Suatu variabel dikatakan  
reliabel jika memberikan nilai cronbach’s alpha > 0,6 (Nunnally dalam 
Ghozali, 2017:44).  
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Tabel 4.5 
Hasil Pengujian Reliabilitas Instrumen Penelitian 
 
Variabel 
Cronbach 
Alpha 
Keterangan 
Variabel E_SPT 0,606 Reliabel 
Variabel e_registration 0,719 Reliabel 
Variabel e_filling 0,908 Reliabel 
Variabel kesiapan teknologi informasi 0,716 Reliabel 
Variabel kualitas pelayanan administrasi perpajakan 0,802 Reliabel 
Sumber: data primer diolah, 2020 
 
Dari data diatas dapat diketahui nilai cronbach’s  alpha   variabel 
E_SPT adalah sebesar 0,606; nilai cronbach’s  alpha   variabel 
e_registration adalah sebesar 0,719; nilai cronbach’s  alpha   variabel 
e_filling adalah sebesar 0,908; nilai cronbach’s  alpha   variabel kesiapan 
teknologi informasi adalah sebesar 0,716 dan nilai cronbach’s  alpha   
variabel kualitas pelayanan administrasi perpajakan adalah sebesar 0,802. 
Berdasarkan  koefisien  cronbach’s  alpha  dari  masing-masing  variabel 
pada tabel di atas maka dapat dikatakan bahwa kuesioner yang digunakan 
sudah reliabel, karena masing-masing variabel memiliki koefisien 
Cronbach’s Alpha ≥ 0,60. 
 
6. Uji Asumsi Klasik 
Suatu model regresi yang baik adalah model regresi yang memenuhi 
asumsi klasik yaitu, asumsi normalitas, multikolinieritas, autokorelasi dan 
heterokedastisitas. Oleh karena itu, perlu dilakukan pengujian 
multikolinieritas, normalitas dan heterokedastisitas sebelum dilakukan 
pengujian hipotesis. 
Berikut penjelasan uji asumsi klasik yang akan dilakukan penelitian ini. 
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a. Uji Multikolonieritas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). 
Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara 
variabel independen. Nilai cut off yang umum dipakai untuk 
menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai Tolerance ≤ 0.10 atau 
sama dengan nilai VIF ≥ 10. 
Tabel 4.6 
Hasil Pengujian Multikolonieritas 
 
Coefficientsa
,768 1,302
,509 1,964
,622 1,608
,509 1,964
E_SPT
E_Registrasi
E_Filling
Kesiapan Teknologi
Model
1
Tolerance VIF
Collinearity  Statistics
Dependent Variable:  Kualitas Pelayanana. 
 
 
Dari hasil perhitungan uji asumsi klasik untuk uji multikolinieritas 
terlihat untuk empat variabel independen, angka VIF yaitu 1,302; 
1,964; 1,608; dan 1,964 yang lebih kecil dari 10 sehingga tidak 
melebihi batas nilai VIF yang diperkenankan yaitu maksimal sebesar 
10.  Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model regresi tersebut 
tidak terdapat masalah multikolinearitas 
b. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya memiliki distribusi 
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi 
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data normal atau mendekati normal. Dalam penelitian ini uji normalitas 
dilakukan dengan uji statistik, yaitu dengan analisis uji statistik non 
parametrik one sample kolmogorov smirnov.  Ketentuan pengambilan 
keputusan pada  uji one sample kolmogorov smirnov adalah bahwa jika 
probabilitas signifikansi di bawah 0,05 berarti data yang akan diuji 
tidak normal. 
Tabel 4.7 
Hasil Pengujian Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
100
,0000000
2,97445597
,068
,065
-,068
,677
,749
N
Mean
Std.  Dev iat ion
Normal Parametersa,b
Absolute
Positive
Negativ e
Most Extreme
Dif f erences
Kolmogorov-Smirnov Z
Asy mp. Sig. (2-tailed)
Unstandardiz
ed Residual
Test distribution is Normal.a. 
Calculated f rom data.b. 
 
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh probabilitas asymp.sig 
pada unstandardized residual sebesar 0,749 yang  lebih besar dari 
0,05. Sehingga menunjukkan bahwa distribusi data dalam penelitian ini 
normal. 
7. Analisis Regresi Linier Berganda 
Regresi linier berganda bertujuan untuk mengetahui hubungan 
fungsional antara variabel independen secara bersama-sama terhadap 
variabel dependen.  
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Tabel 4.8 
Hasil Pengujian Analisis regresi Berganda 
Coefficientsa
,166 2,729 ,061 ,951
,308 ,098 ,209 3,152 ,002
,579 ,181 ,261 3,205 ,002
,410 ,130 ,233 3,160 ,002
,626 ,154 ,332 4,072 ,000
(Constant)
E_SPT
E_Registrasi
E_Filling
Kesiapan Teknologi
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kualitas Pelayanana. 
 
Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi ganda dengan 
menggunakan program SPSS diperoleh persamaan regresi  yaitu Ŷ = 0,166 
+ 0,308 X1 + 0,579 X2 + 0,410 X3 + 0,626 X4.   Berdasarkan persamaan 
regresi berganda di atas dapat diambil suatu analisis bahwa:  
a. Konstanta sebesar 0,166 artinya jika bahwa  e_SPT, e_registration, 
E_filling  dan kesiapan teknologi informasi bernilai tetap atau konstan 
maka kualitas pelayanan administrasi perpajakan di KPP Pratama Tegal 
adalah sebesar 0,166 satuan. 
b. Koefisien regresi untuk variabel e_SPT sebesar 0,308 artinya jika 
variabel e_SPT ditingkatkan sebesar 1 %  sedangkan variabel lain tetap, 
maka akan menyebabkan peningkatan kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan di KPP Pratama Tegal sebesar 0,308 satuan. 
c. Koefisien regresi untuk variabel e_registration sebesar 0,579 artinya jika 
variabel e_registration ditingkatkan sebesar 1 %  sedangkan variabel 
lain tetap, maka akan menyebabkan peningkatan kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan di KPP Pratama Tegal sebesar 0,579 satuan. 
d. Koefisien regresi untuk variabel E_filling sebesar 0,410 artinya jika 
variabel E_filling ditingkatkan sebesar 1 %  sedangkan variabel lain 
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tetap, maka akan menyebabkan peningkatan kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan di KPP Pratama Tegal sebesar 0,410 satuan. 
e. Koefisien regresi untuk variabel kesiapan teknologi informasi sebesar 
0,626 artinya jika variabel kesiapan teknologi informasi ditingkatkan 
sebesar 1 %  sedangkan variabel lain tetap, maka akan menyebabkan 
peningkatan kualitas pelayanan administrasi perpajakan di KPP Pratama 
Tegal sebesar 0,626 satuan. 
 
8. Uji Goodness of Fit (Uji Kelayakan Model)  
Uji kelayakan atau goodness of fit models dalam penelitian ini 
menggunakan uji F simultan yang digunakan untuk mengetahui apakah 
model dalam penelitian memenuhi kriteria fit atau tidak. Hasil uji statistik F 
dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Goodness of Fit (Uji Kelayakan Model) 
 
ANOVAb
1851,499 4 462,875 50,204 ,000a
875,891 95 9,220
2727,390 99
Regression
Residual
Total
Model
1
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), Kesiapan Teknologi,  E_SPT, E_Filling, E_Registrasia. 
Dependent Variable: Kualitas Pelayananb. 
 
 
Berdasarkan table 4.9 di atas nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,025 
maka dapat disimpulkan bahwa permodelan dalam penilitian ini dikatakan 
layak atau fit. 
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9. Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunkan uji statistic t. 
Uji  statistik  t  pada  dasarnya  menunjukkan  seberapa  jauh pengaruh  
satu  variabel  independen  terhadap  variabel  dependen dengan  
menganggap  variabel  independen  lainnya  konstan  (Ghozali,  2017  
:17). Untuk  mengetahui  nilai  t  statistik  tabel ditentukan tingkat 
signifikansi 2,5 %. Jika signifikansi < 0,025 maka hipotesis diterima, 
artinya bahwa  E_SPT, e_registration, E_filling  dan kesiapan teknologi 
informasi secara parsial berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan. 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Hipotesis 
Coefficientsa
,166 2,729 ,061 ,951
,308 ,098 ,209 3,152 ,002
,579 ,181 ,261 3,205 ,002
,410 ,130 ,233 3,160 ,002
,626 ,154 ,332 4,072 ,000
(Constant)
E_SPT
E_Registrasi
E_Filling
Kesiapan Teknologi
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kualitas Pelayanana. 
 
   
a. Pengujian Hipotesis 1 
Dari perhitungan uji hipotesis E_SPT terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  sehingga 
dapat disimpulkan E_SPT berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan sehingga hipotesis pertama  diterima  
kebenarannya. 
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b. Pengujian Hipotesis 2 
Dari perhitungan uji hipotesis E_registration terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  sehingga 
dapat disimpulkan E_registration berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan sehingga hipotesis kedua  diterima  
kebenarannya. 
c. Pengujian Hipotesis 3 
Dari perhitungan uji hipotesis E_filling terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  sehingga 
dapat disimpulkan E_filling berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan sehingga hipotesis ketiga  diterima  
kebenarannya 
d. Pengujian Hipotesis 4 
Dari perhitungan uji hipotesis kesiapan teknologi informasi terhadap 
kualitas pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,000 < 
0,025 sehingga dapat disimpulkan kesiapan teknologi informasi 
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
sehingga hipotesis keempat  diterima  kebenarannya 
5. Koefisien Determinasi 
Koefisien  determinasi  pada  intinya  mengukur  seberapa  jauh 
kemampuan  model  dalam  menerangkan  variasi  variabel  dependen.  
Secara umum koefisien determinasi untuk data silang (crossection) relatif 
rendah karena adanya variasi yang besar antara masing–masing 
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pengamatan, sedangkan untuk data runtun waktu (time series) biasanya 
mempunyai nilai koefisien determinasi yang tinggi. Kelemahan mendasar 
penggunaan koefisien determinasi adalah bias terhadap jumlah variabel 
independen yang dimasukkan ke dalam model. Setiap tambahan satu 
variabel independen maka R2 pasti meningkat tidak perduli apakah 
variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
dependen. Oleh karena itu banyak peneliti menganjurkan untuk 
menggunakan nilai Adjusted R2 pada saat mengevaluasi mana model 
regresi terbaik. Tidak seperti R2, nilai adjusted R2 dapat naik turun apabila 
satu variabel independen ditambahkan ke dalam model. 
Tabel 4.11 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
Model Summary
,824a ,679 ,665 3,03643
Model
1
R R Square
Adjusted
R Square
Std.  Error of
the Estimate
Predictors:  (Constant), Kesiapan Teknologi, E_SPT,
E_Filling, E_Registrasi
a. 
 
 
Besarnya pengaruh dari variabel E_SPT, e_registration, E_filling  dan 
kesiapan teknologi informasi secara simultan terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan adalah  sebesar 66,5% dan selebihnya yaitu sebesar 
33.5  % dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti. 
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C. Pembahasan 
1. Pengaruh e_SPT terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan. 
Dari perhitungan uji hipotesis E_SPT terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  sehingga 
dapat disimpulkan E_SPT berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan sehingga hipotesis pertama  diterima  
kebenarannya. 
Menurut Pujiani (2012) sistem pelayanan administrasi pajak yang 
semula manual dinilai masih memiliki banyak kelemahan khususnya bagi 
Wajib Pajak dalam memenuhi kewajiban perpajakannya, misalnya Wajib 
Pajak yang memiliki transaksi cukup besar dalam pelaporan SPT 
diharuskan melampirkan dokumen (hardcopy) dalam jumlah cukup 
banyak kepada Kantor Pelayanan Pajak, sementara itu proses perekaman 
data membutuhkan waktu yang lama sehingga pelaporan SPT menjadi 
tertunda dan bahkan terlambat, sehingga dapat menimbulkan sanksi 
denda akibat keterlambatan pelaporan tersebut dan kelemahan lain pada 
sistem manual yaitu pada kesalahan (human error) dalam proses ulang 
perekaman data oleh fiskus. Dengan penggunaan teknologi untuk e_SPT 
dapat meningkatkan kualitas pelayanan terhadap Wajib Pajak.  
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Ellyn Nurbaity (2016) yang membuktikan bahwa implementasi sistem 
elektronik e-SPT berpengaruh terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. 
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2. Pengaruh e_registration terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
Dari perhitungan uji hipotesis E_registration terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  
sehingga dapat disimpulkan E_registration berpengaruh positif terhadap 
kualitas pelayanan administrasi perpajakan sehingga hipotesis kedua  
diterima  kebenarannya. 
E-Registration merupakan aplikasi online pajak yang digunakan 
untuk mendaftarkan diri sebagai Wajib Pajak dan mendapatkan NPWP 
dengan lebih mudah. Wajib Pajak dikatakan patuh apabila Wajib Pajak 
yang sudah memiliki penghasilan lebih dari PTKP yang telah ditentukan 
dan kemudian mendaftarkan dirinya sebagai Wajib Pajak untuk 
mendapatkan NPWP yang berguna untuk melaporkan kewajiban 
perpajakannya. Oleh karena itu, e-Registration dapat mempengaruhi 
kualitas pelayanan perpajakan karena layanan perpajakan dapat semakin 
cepat.  
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Ellyn Nurbaity (2016) yang membuktikan bahwa implementasi sistem 
elektronik E-Registration berpengaruh terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan. 
 
3. Pengaruh e_filling terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
Dari perhitungan uji hipotesis E_filling terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,002 < 0,025  sehingga 
dapat disimpulkan E_filling berpengaruh positif terhadap kualitas 
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pelayanan administrasi perpajakan sehingga hipotesis ketiga  diterima  
kebenarannya. 
Berdasarkan Peraturan Direktur Jendral Pajak Nomor PER-1/PJ/2014 
tentang tata cara penyampaian surat pemberitahuan tahunan bagi Wajib 
Pajak Orang Pribadi, Elektronik Filing yaitu aplikasi internet yang 
digunakan untuk keperluan penyampaian SPT Tahunan secara online dan 
real time. E-Filing dibuat oleh DJP dengan tujuan memberikan kemudahan 
kepada wajib pajak dalam hal pelaporan pajak melalui SPT Tahunan.  E-
Filing fokus untuk melakukan peningkatan pelayanan terhadap Wajib Pajak 
Orang Pribadi (WPOP), sehingga untuk saat ini e-filing melayani 
penyampaian dua jenis SPT saja, yaitu SPT Tahunan PPh WPOP Formulir 
1770S dan SPT Tahunan PPh WPOP 1770SS, sednagkan untuk formulir 
lainnya dapat dilaporkan melalui Penyedia Jasa Aplikasi/Apllicatiion Service 
Provider (ASP). Secara khusus, penyampaian SPT atau penyampaian 
pemberitahuan perpanjangan SPT Tahunan secara elektronik melalui e-filing 
pada situs DJP diatur melalui Peraturan Direktur Jenderal Pajak, Nomor 
PER1/PJ/2014 tentang Tata Cara Penyampaian Surat Pemberitahuan 
Tahunan bagi WP Orang Pribadi yang menggunakan Formulir 1770S atau 
1770SS secara e_filling melalui Website Direktorat Jenderal Pajak. Dengan 
adanya penggunaan e_filling akan meningkatkan kualitas pelayanan 
perpajakan.  
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Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Ellyn Nurbaity (2016) yang membuktikan bahwa implementasi sistem 
elektronik e_filling berpengaruh terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. 
 
4. Pengaruh kesiapan teknologi informasi terhadap kualitas pelayanan 
administrasi perpajakan 
Dari perhitungan uji hipotesis kesiapan teknologi informasi terhadap 
kualitas pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,000 < 
0,025 sehingga dapat disimpulkan kesiapan teknologi informasi 
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan 
sehingga hipotesis keempat  diterima  kebenarannya. 
Technology Acceptance Model (TAM) adalah salah satu model yang 
sering digunakan dalam penelitian Teknologi Infornasi karena model ini 
sederhana dan mudah diterapkan. Technology Acceptance Model (TAM) 
adalah suatu model untuk memprediksi dan menjelaskan bagaimana 
pengguna teknologi menerima dan menggunakan teknologi tersebut dalam 
pekerjaan pengguna (Lie dan Sadjiarto, 2013) 
Menurut Wibisono dan Toly (2014) faktor yang mempengaruhi 
kesiapan teknologi informasi yaitu teknologi itu sendiri yaitu internet dan 
komputer yang merupakan sarana dalam menggunakan pajak berbasis 
internet. Tidak semua wajib pajak menggunakan akses internet dalam 
menjalankan kegiatan bisnisnya karena itulah internet juga merupakan faktor 
penting yang mempengaruhi penggunaan pajak berbasis internet. Kesiapan 
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teknologi tersebut juga dapat dilihat dari kemampuan sumber daya manusia 
dalam menggunakan teknologi informasi, tersedianya koneksi internet dan 
fasilitas software dan hardware yang baik, dapat memproses transaksi 
dengan tepat, setiap saat dan sesuai dengan kebutuhan. Kesiapan teknologi 
informasi wajib pajak berarti bahwa individu dalam hal ini siap menerima 
perkembangan teknologi yang ada. Semakin siap teknologi informasi maka 
kualitas perlayanan perpajakan akan semakin baik. 
Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh Yuniar (2017) yang membuktikan bahwa implementasi sistem 
elektronik e_filling berpengaruh terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan dapat diambil 
beberapa kesimpulan yaitu : 
1. E_SPT berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan uji hipotesis E_SPT 
terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 
0,002 < 0,025. 
2. E_registration berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan uji hipotesis 
E_registration terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan diperoleh 
nilai sig = 0,002 < 0,025. 
3. E_filling berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. Hal tersebut dibuktikan dari perhitungan uji hipotesis E_filling 
terhadap kualitas pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 
0,002 < 0,025. 
4. Kesiapan teknologi informasi berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan.  Hal tersebut dibuktikan dari 
perhitungan uji hipotesis kesiapan teknologi informasi terhadap kualitas 
pelayanan administrasi perpajakan diperoleh nilai sig = 0,000 < 0,025. 
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B. Saran 
Beberapa saran yang dapat penulis berikan sehubungan dengan hasil 
penelitian ini adalah : 
1. Direktorat Jenderal Pajak sebaiknya lebih gencar mensosialisasikan lagi 
tentang implementasi system elektronik berupa e_SPT, e_registration  dan 
e-filing kepada masyarakat sekitar agar masyarakat sekitar lebih paham 
dan mudah menggunakan e_SPT, e_registration  dan e-filing, sehingga 
semakin banyak wajib pajak menggunakan e_SPT, e_registration  dan e-
filing sehingga tidak banyak lagi kertas yang terbuang ketika 
menyampaikan laporan SPT. 
2. Direktorat Jenderal Pajak hendaknya melakukan sosialisasi tentang 
kebermanfaatan teknologi informasi untuk melakukan aktifitas perpajakan 
dengan menggunakan aplikasi e_SPT, e_registration  dan e-filing. Bahwa 
saat ini melakukan aktifitas perpajakan dapat dilakukan dengan online 
melalui e_SPT, e_registration  dan e-filing, hal ini bertujuan untuk 
meningkatkan pendapatan dan kepuasan pengguna dalam melakukan 
aktifitas perpajakannya. 
3. Direktorat Jenderal Pajak perlu memperhatikan beberapa hal untuk kesiapan 
teknologi berkaitan penggunaan  sistem e_SPT, e_registration  dan e-filing 
misalnya untuk mengoptimalkan akses jaringan internet perlu adanya 
penambahan bandwidth internet, sehingga traffic penggunaan bandwidth 
internet dapat terbagi rata tanpa adanya saling berebut kapasistas 
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bandwitdth internet. Dari segi internetnya sendiri, kita mengetahui bahwa 
jalur koneksi internet di Indonesia adalah belum optimal.  
4. Direktorat Jenderal Pajak sebaiknya meningkatkan pelayanan kepada Wajib 
Pajak agar dapat meningkatkan kepuasan wajib pajak. Untuk wajib pajak 
disarankan untuk menggunakan koneksi berkecepatan tinggi yang 
disediakan oleh ISP (internet service provider) dan tentu saja manajemen 
alokasi waktu yang tepat. 
5. Disarankan bagi peneliti selanjutnya, perlu adanya penelitian lanjutan 
tentang penggunaan e_SPT, e_registration  dan e-filing, namun dengan 
mengganti variabel-variabel yang telah digunakan dalam penelitian ini bisa 
saja dilakukan sehingga mungkin didapatkan hasil yang berbeda pula. 
 
C. Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini mempunyai keterbatasan sebagai berikut: 
1. Dalam penelitian ini subyek penelitian hanya wajib pajak yang menjadi 
nasabah Bank jteng  dimanan cakupannya masih terlalu sempit untuk 
digeneralisir untuk wajib pajak di wilayah KPP Pratama Tegal. 
2. Penelitian ini hanya meneliti empat  variable (SPT, e_registration  dan e-
filing dan kesiapan teknologi informasi) yang berpengaruh terhadap 
kualitas pelayanan administrasi perpajakan, sementara masih ada 33.5  %  
faktor lain yang dapat mempengaruhi  kualitas pelayanan administrasi 
perpajakan. 
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Lampiran 1   
KUESIONER PENELITIAN 
 
Dengan hormat, 
Pada kesempatan ini perkenankanlah saya memohon kesediaan 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk menjadi responden dan menjawab seluruh 
pertanyaan atau pernyataan yang telah disediakan (angket terlampir). Sehubungan 
dengan hal tersebut, maka jawaban responden diharapkan objektif karena tidak 
akan mempengaruhi status dan penilaian Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sebagai 
responden. 
Penelitian ini berjudul “Pengaruh Implementasi System Elektronik 
Terhadap Kualitas Pelayanan Administrasi Perpajakan (Studi Pada Wajib Pajak 
Orang Pribadi Yang Terdaftar di KPP Pratama Tegal. Ditambah kesiapan 
teknologi informasi” bertujuan untuk mengetahui pendapat 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dalam bidang perpajakan. Data yang diperoleh akan 
digunakan sebagai bahan skripsi pada Program Studi Akuntansi, Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Pancasakti Tegal. Data yang diperoleh tersebut 
tidak akan digunakan untuk keperluan lainnya. 
Demikian pengantar ini saya buat, atas perhatian serta bantuannya saya 
ucapkan terima kasih. 
 
 
     Hormat saya, 
 
        Oktafriningsih Dwi Puspitasari 
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PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 
1. Mohon angket diisi oleh Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk menjawab seluruh 
pertanyaan atau pernyataan yang telah disediakan.  
2. Beri tanda checklist (√) pada kolom yang tersedia dan pilih sesuai dengan 
keadaan yang sebenarnya.  
3. Dalam menjawab pertanyaan atau pernyataan ini, tidak ada jawaban yang 
salah. Oleh karena itu, usahakan agar tidak ada jawaban yang dikosongkan. 
Berikan tanda (√) sesuai dengan data diri Anda:  
Tanggal Penelitian : ……………………………... 
Nama Responden : ………………………………. (Boleh tidak diisi) 
Jenis Kelamin :    laki-laki   perempuan  
 
Usia :      25-35 tahun   36-45 tahun  
 46-55 tahun   >56 tahun  
 
Tingkat Pendidikan :    SMA    Diploma  
 
 S1    Pascasarjana  
 
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda  
(√) pada kotak yang sesuai berdasarkan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/Saudari, 
dengan petunjuk pengisian sebagai berikut:           
STS  = Sangat Tidak Setuju  
TS  = Tidak Setuju  
KS  = Kurang  Setuju 
S  = Setuju   
SS  = Sangat Setuju 
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Variabel Kualitas Pelayanan Administrasi Perpajakan  (Y) 
No Pertanyaan 
Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Petugas pajak memberikan informasi berkaitan 
dengan waktu penyelesaian pelayanan pajak 
     
2. Petugas pajak memahami dengan jelas peraturan 
perpajakan yang berlaku dan memberikan 
informasi dengan jelas kepada wajib pajak. 
     
3. Petugas pajak memberikan pelayanan dengan baik  
kepada wajib pajak 
     
4. Petugas pajak cepat memberikan respon atas 
keluhan  wajib pajak 
     
5. Petugas pajak memberikan jaminan keamanan dan 
kerahasiaan data wajib pajak 
     
6. Petugas pajak memberikan jaminan kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak 
     
7. Petugas pajak memberikan pelayanan dengan 
ramah  kepada wajib pajak 
     
8. Petugas pajak memberikan perhatian terhadap 
masalah yang dihadapi Wajib Pajak 
     
9. Kantor pajak memiliki peralatan yang lengkap 
sehingga menunjang diberikannya pelayanan 
kepada wajb pajak 
     
10. Kantor pajak memiliki fasilitas yang lengkap 
sehingga wajib pajak merasa nyaman 
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Variabel E-SPT   
No Pertanyaan 
Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Direktorat Jenderal Pajak telah melakukan 
sosialisasi secara meluas mengenai penerapan 
E_SPT kepada wajib pajak 
     
2. Saya memahami manfaat,tujuan, dan prosedur 
penerapan E_SPT 
     
3. Sistem pelaporan pajak online secara efektif 
dapat memenuhi kebutuhan saya dalam pelaporan 
pajak 
     
4. Sistem pelaporan pajak online dapat memberi 
saya informasi sesuai format yang dibutuhkan 
     
5. Pelaporan E_Spt sangat efektif dan efisien dalam 
memenuhi kebutuhan perpajakan Saya. 
     
 
 
Variabel E-Registration   
No Pertanyaan 
Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. E-Registration  merupakan layanan untuk 
mendaftarkan diri sebagai WP 
     
2. E-Registration  memberikan kemudahkan untuk 
memperoleh NPWP 
     
3. E-Registration  memberikan kemudahkan dalam 
melakukan kewajiban wajib pajak  untuk 
mendaftar, update, hapus, dan informasi apapun 
     
4. E-Registration  memberikan kemudahkan 
memberikan pelayanan yang lebih efektif dan 
efisien karena menggunakan fasilitas berupa 
pemanfaatan teknologi informasi 
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Variabel E-Filling   
No Pertanyaan 
Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Saya menggunakan e-Filling setiap kali 
melaporkan pajak  
     
2. Saya menggunakan eFiling untuk melaporkan 
pajak karena mempunyai fitur yang membantu 
pekerjaan saya dan dapat  diperasikan  sesuai 
kebutuhan 
     
3. Adanya e-Filing dapat menyederhanakan 
proses pelaporan pajak 
     
4. Adanya e-Filing dapat memudahkan 
penyampian SPT 
     
5. Adanya e-Filing  membuat Informasi yang 
dihasilkan lengkap, relevan dan tepat waktu 
     
6. Adanya e-Filing  membuat pengiriman data 
dapat dimasa saja dan kapan saja 
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Variabel Kesiapan Teknologi Informasi   
No Pertanyaan 
Jawaban 
STS TS KS S SS 
1. Adanya jaringan internet yang stabil membuat 
pelaporan pajak secara elektronik lebih mudah. 
     
2. Jaringan internet yang lancar dan tidak mudah 
terganggu membuat pelaporan pajak secara 
elektronik lebih mudah. 
     
3. Tersedianya sarana dan fasilitas software 
membuat  pelaporan pajak menggunakan 
secara elektronik  menjadi mudah. 
     
4. Tersedianya sarana dan fasilitas hardware 
membuat  pelaporan pajak secara elektronik 
menjadi mudah. 
     
5. Saya dapat dengan mudah memahami 
peraturan perpajakan dan pelaporan pajak 
secara elektronik. 
     
6. Pelaporan pajak menggunakan system elektronik 
mudah digunakan terutama bagi wajib pajak 
yang sudah terbiasa menggunakan aplikasi atau 
menggunakan computer. 
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Lampiran 2 
 
Data Validitas dan Reliabilitas Variabel E_SPT 
 
Responden Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner Jumlah 
1 2 3 4 5 
1 4 5 4 5 5 23 
2 4 3 5 4 5 21 
3 4 3 5 4 5 21 
4 4 4 5 5 5 23 
5 4 5 4 4 4 21 
6 3 4 4 4 4 19 
7 5 4 4 4 5 22 
8 4 4 3 5 4 20 
9 5 4 5 4 5 23 
10 4 4 4 4 3 19 
11 4 4 4 5 4 21 
12 4 5 4 5 4 22 
13 4 3 4 4 4 19 
14 4 3 3 4 3 17 
15 4 4 4 4 5 21 
16 4 4 3 4 5 20 
17 5 4 4 4 5 22 
18 4 5 4 4 4 21 
19 5 4 5 5 4 23 
20 5 5 5 5 5 25 
21 5 4 4 5 4 22 
22 4 5 5 4 5 23 
23 4 4 5 4 4 21 
24 4 4 4 4 4 20 
25 5 5 4 4 5 23 
26 5 4 5 4 5 23 
27 4 4 4 5 5 22 
28 3 3 3 3 4 16 
29 5 3 4 4 3 19 
30 4 4 5 5 4 22 
TOTAL 127 121 126 129 131 634 
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Lampiran 3 
 
Data Validitas dan Reliabilitas Variabel E_Registration 
 
Responden Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner Jumlah 
1 2 3 4 
1 3 4 3 3 13 
2 2 5 4 2 13 
3 1 1 3 3 8 
4 1 1 3 3 8 
5 4 3 2 2 11 
6 4 4 3 2 13 
7 4 3 5 4 16 
8 5 4 4 5 18 
9 5 3 2 2 12 
10 4 4 5 4 17 
11 5 4 5 4 18 
12 4 4 2 2 12 
13 2 5 2 2 11 
14 3 4 4 4 15 
15 2 4 2 2 10 
16 3 4 5 4 16 
17 3 2 2 3 10 
18 4 2 2 3 11 
19 2 2 3 2 9 
20 3 3 4 2 12 
21 5 5 4 5 19 
22 3 4 3 4 14 
23 2 3 3 3 11 
24 5 3 3 3 14 
25 4 5 3 5 17 
26 4 5 4 5 18 
27 5 5 5 4 19 
28 4 5 5 4 18 
29 2 3 3 4 12 
30 4 2 3 2 11 
TOTAL 102 106 101 97 406 
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Lampiran 4 
 
Data Validitas dan Reliabilitas Variabel E_Filling 
 
Responden Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
1 4 3 3 3 3 4 20 
2 3 3 3 3 3 3 18 
3 3 3 3 4 4 3 20 
4 4 5 3 5 5 3 25 
5 4 3 4 4 4 4 23 
6 3 2 2 2 2 2 13 
7 3 2 2 2 2 2 13 
8 3 3 2 2 2 2 14 
9 3 2 2 2 2 2 13 
10 3 3 4 3 3 4 20 
11 3 3 3 4 3 3 19 
12 3 3 4 3 3 4 20 
13 3 2 2 2 2 2 13 
14 3 2 3 2 4 4 18 
15 4 5 5 4 5 5 28 
16 4 5 5 4 4 5 27 
17 4 5 5 5 4 4 27 
18 4 4 4 4 4 3 23 
19 5 4 3 3 4 3 22 
20 4 4 4 4 4 3 23 
21 4 4 4 4 3 3 22 
22 4 4 4 4 4 3 23 
23 4 4 4 4 4 4 24 
24 4 4 4 4 4 4 24 
25 4 4 4 4 4 4 24 
26 4 4 3 3 3 3 20 
27 4 4 4 4 4 3 23 
28 3 5 4 4 3 3 22 
29 4 4 4 4 4 3 23 
30 3 2 2 4 4 2 17 
TOTAL 108 105 103 104 104 97 621 
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Lampiran 5 
 
Data Validitas dan Reliabilitas Variabel Kesiapan Teknologi Informasi 
 
 
Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
1 5 5 5 4 4 3 26 
2 5 2 5 4 4 4 24 
3 4 3 3 5 4 4 23 
4 5 5 4 4 4 4 26 
5 4 4 4 4 4 4 24 
6 5 4 5 3 5 3 25 
7 4 4 4 4 4 4 24 
8 4 2 4 4 4 5 23 
9 4 4 4 4 5 5 26 
10 5 4 4 5 4 5 27 
11 5 5 4 4 4 5 27 
12 5 4 4 4 5 5 27 
13 5 4 4 4 5 5 27 
14 5 5 5 5 5 5 30 
15 4 4 4 5 5 5 27 
16 4 4 4 5 5 5 27 
17 4 4 4 5 5 5 27 
18 4 3 4 5 5 5 26 
19 4 3 4 5 5 5 26 
20 5 5 5 4 4 5 28 
21 4 4 4 3 5 5 25 
22 4 4 5 4 4 5 26 
23 4 5 5 5 5 5 29 
24 5 5 5 4 3 4 26 
25 4 4 5 4 4 5 26 
26 4 4 3 4 3 4 22 
27 4 4 3 2 3 2 18 
28 3 2 3 2 2 3 15 
29 4 5 4 4 4 5 26 
30 4 5 3 5 4 4 25 
Total 130 120 124 124 127 133 758 
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Lampiran 6 
 
Data Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan Administrasi 
Perpajakan 
 
Responden Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8  9 10 
1 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 40 
2 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 41 
3 5 5 4 3 5 5 4 5 5 4 45 
4 3 3 4 3 2 3 5 3 3 4 33 
5 3 2 5 3 3 4 4 3 3 3 33 
6 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 44 
7 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 
8 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 
9 1 3 3 2 3 1 4 2 5 1 25 
10 1 3 3 3 3 3 4 3 3 3 29 
11 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 42 
12 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 39 
13 3 4 3 5 4 5 3 3 4 2 36 
14 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 37 
15 3 3 4 3 4 5 5 3 5 3 38 
16 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 37 
17 3 3 3 4 3 4 4 3 5 4 36 
18 3 4 3 4 4 3 4 3 5 3 36 
19 3 4 5 3 4 4 4 3 4 4 38 
20 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 37 
21 5 4 4 4 4 4 5 5 4 3 42 
22 5 2 2 4 2 4 4 5 5 4 37 
23 5 2 5 3 2 4 4 5 4 3 37 
24 2 2 3 4 2 4 4 2 2 5 30 
25 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 45 
26 4 4 4 5 4 4 5 4 5 3 42 
27 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 43 
28 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 41 
29 5 4 5 5 4 4 5 5 5 3 45 
30 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 47 
TOTAL 109 108 117 115 112 118 133 112 124 109 1157 
 
 
104 
 
 
Lampiran 7 
 
Data Penelitian  Variabel E_SPT 
 
Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 
1 4 5 4 5 5 23 
2 5 4 5 5 5 24 
3 3 3 4 4 5 19 
4 4 5 3 4 4 20 
5 4 5 5 4 5 23 
6 4 4 5 4 4 21 
7 3 2 5 3 2 15 
8 3 2 5 3 2 15 
9 2 2 5 2 2 13 
10 3 2 3 3 2 13 
11 3 3 4 3 3 16 
12 4 4 3 4 4 19 
13 3 3 3 3 3 15 
14 3 3 5 3 3 17 
15 3 5 3 3 5 19 
16 4 5 4 4 5 22 
17 2 3 3 2 3 13 
18 2 3 3 2 3 13 
19 2 3 4 2 3 14 
20 2 2 3 2 2 11 
21 2 2 3 2 2 11 
22 2 2 3 2 2 11 
23 2 2 3 2 2 11 
24 5 5 5 5 5 25 
25 2 4 2 2 4 14 
26 2 2 2 2 2 10 
27 3 3 3 3 3 15 
28 3 3 2 3 3 14 
29 4 5 2 4 5 20 
30 5 5 5 5 5 25 
31 3 5 2 3 5 18 
32 3 3 2 3 3 14 
33 4 2 3 4 2 15 
34 4 4 5 4 4 21 
35 2 2 3 2 2 11 
36 4 5 2 4 5 20 
37 3 3 2 3 3 14 
38 3 4 3 3 4 17 
39 3 5 2 3 5 18 
40 4 4 2 4 4 18 
41 5 4 4 5 4 22 
42 4 3 4 4 3 18 
43 5 4 2 5 4 20 
44 3 3 3 3 3 15 
45 2 3 3 2 3 13 
46 4 4 5 4 4 21 
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Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 
47 3 4 4 3 4 18 
48 4 4 2 4 4 18 
49 4 4 2 4 4 18 
50 3 4 4 3 4 18 
51 3 3 4 3 3 16 
52 4 4 4 4 4 20 
53 4 4 5 4 4 21 
54 4 5 2 4 5 20 
55 4 4 4 4 4 20 
56 4 3 2 4 3 16 
57 4 4 3 4 4 19 
58 4 3 3 4 3 17 
59 4 3 3 4 3 17 
60 4 4 4 4 4 20 
61 4 4 4 4 4 20 
62 3 2 3 3 2 13 
63 3 2 5 3 2 15 
64 4 2 3 4 2 15 
65 4 3 3 4 3 17 
66 4 4 4 4 4 20 
67 3 3 3 3 3 15 
68 4 3 4 4 3 18 
69 3 3 3 3 3 15 
70 4 4 4 4 4 20 
71 4 2 4 4 2 16 
72 4 4 4 4 4 20 
73 4 4 4 4 4 20 
74 2 2 2 2 2 10 
75 3 4 3 3 4 17 
76 2 3 4 2 3 14 
77 3 4 3 3 4 17 
78 2 2 2 2 2 10 
79 4 4 2 4 4 18 
80 2 4 2 2 4 14 
81 2 2 2 2 2 10 
82 4 3 4 4 3 18 
83 4 4 4 4 4 20 
84 4 4 4 4 4 20 
85 4 4 2 4 4 18 
86 2 3 3 2 3 13 
87 3 3 4 3 3 16 
88 4 4 3 4 4 19 
89 4 4 5 4 4 21 
90 4 2 2 4 2 14 
91 3 2 2 3 2 12 
92 2 3 3 2 3 13 
93 3 2 2 3 2 12 
94 3 3 2 3 3 14 
95 3 4 5 3 4 19 
96 3 3 3 3 3 15 
97 3 3 3 3 3 15 
106 
 
 
Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 
98 3 4 4 3 4 18 
99 5 4 3 5 4 21 
100 3 3 2 3 3 14 
Total 334 339 330 336 341 1680 
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Lampiran 8 
 
Data Penelitian  Variabel E_Registration 
 
Responden Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner Jumlah 
1 2 3 4 
1 5 4 4 4 17 
2 5 5 4 3 17 
3 4 5 5 5 19 
4 5 5 4 3 17 
5 5 5 4 2 16 
6 4 4 5 5 18 
7 5 4 5 4 18 
8 5 5 4 3 17 
9 4 4 4 3 15 
10 4 4 3 4 15 
11 5 4 3 3 15 
12 4 5 3 5 17 
13 5 5 4 4 18 
14 5 4 3 3 15 
15 5 5 4 4 18 
16 5 5 4 4 18 
17 3 3 3 4 13 
18 3 3 3 3 12 
19 3 3 3 3 12 
20 5 4 3 2 14 
21 1 4 4 4 13 
22 5 5 4 3 17 
23 4 5 3 3 15 
24 5 4 4 5 18 
25 5 5 4 4 18 
26 5 5 3 3 16 
27 5 5 4 4 18 
28 3 4 3 3 13 
29 5 5 2 3 15 
30 5 5 5 5 20 
31 5 5 2 2 14 
32 5 5 2 1 13 
33 5 5 3 3 16 
34 5 4 3 4 16 
35 4 4 5 2 15 
36 5 4 3 4 16 
37 5 4 5 2 16 
38 5 5 4 4 18 
39 5 5 3 2 15 
40 5 5 3 4 17 
41 5 4 4 3 16 
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Responden Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner Jumlah 
1 2 3 4 
42 5 5 4 4 18 
43 5 5 4 4 18 
44 5 4 3 3 15 
45 5 5 5 4 19 
46 5 2 5 5 17 
47 5 4 4 3 16 
48 5 4 4 3 16 
49 5 4 5 2 16 
50 5 4 4 3 16 
51 4 5 5 2 16 
52 5 5 3 3 16 
53 5 5 4 5 19 
54 5 5 4 4 18 
55 5 5 4 3 17 
56 5 5 4 3 17 
57 5 5 3 3 16 
58 5 5 4 3 17 
59 5 4 3 3 15 
60 5 5 4 4 18 
61 3 4 3 4 14 
62 3 2 3 5 13 
63 3 2 5 5 15 
64 2 2 3 5 12 
65 1 4 4 3 12 
66 4 4 4 3 15 
67 3 3 3 4 13 
68 3 4 3 4 14 
69 3 3 3 2 11 
70 4 4 3 3 14 
71 3 4 2 3 12 
72 4 4 4 3 15 
73 3 4 3 4 14 
74 3 4 2 4 13 
75 3 3 3 3 12 
76 3 3 3 2 11 
77 3 3 3 3 12 
78 3 4 2 3 12 
79 3 4 2 3 12 
80 4 4 4 4 16 
81 3 4 2 5 14 
82 3 3 3 2 11 
83 3 4 2 4 13 
84 4 3 4 3 14 
85 3 4 2 4 13 
86 4 4 2 4 14 
87 4 3 2 3 12 
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Responden Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner Jumlah 
1 2 3 4 
88 3 3 2 2 10 
89 4 4 5 5 18 
90 3 3 3 3 12 
91 4 4 2 4 14 
92 3 3 2 2 10 
93 3 3 3 3 12 
94 3 4 3 3 13 
95 4 4 5 5 18 
96 4 4 4 2 14 
97 3 3 3 4 13 
98 4 4 2 4 14 
99 4 3 4 4 15 
100 2 3 2 3 10 
Jumlah 409 408 343 342 1502 
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Lampiran 9 
 
Data Penelitian  Variabel E_Filling 
 
Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
1 5 5 4 4 3 2 23 
2 5 5 4 5 4 2 25 
3 5 5 5 5 5 4 29 
4 5 5 2 2 2 4 20 
5 5 5 3 3 3 3 22 
6 5 4 3 5 3 4 24 
7 4 5 3 3 3 4 22 
8 5 5 2 3 2 3 20 
9 4 4 4 4 4 4 24 
10 5 5 2 4 3 3 22 
11 5 5 3 4 5 3 25 
12 4 4 4 2 4 3 21 
13 5 5 4 4 4 4 26 
14 4 5 4 3 4 5 25 
15 3 5 4 4 4 4 24 
16 5 5 3 4 4 3 24 
17 5 5 3 3 2 3 21 
18 5 5 3 3 2 4 22 
19 5 5 3 3 2 4 22 
20 5 5 2 3 1 3 19 
21 5 3 2 4 4 4 22 
22 5 5 4 4 4 4 26 
23 4 4 2 3 4 3 20 
24 5 5 5 5 4 4 28 
25 4 5 3 4 3 4 23 
26 5 5 3 3 5 3 24 
27 4 5 3 3 4 4 23 
28 4 5 3 4 4 3 23 
29 5 5 3 3 3 2 21 
30 4 5 5 4 4 5 27 
31 5 4 2 3 4 2 20 
32 5 4 2 3 3 2 19 
33 5 5 2 3 4 3 22 
34 4 5 4 4 4 3 24 
35 5 5 3 3 4 5 25 
36 5 4 4 4 4 3 24 
37 4 4 4 3 4 5 24 
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Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
38 5 5 2 3 2 4 21 
39 4 5 2 4 3 3 21 
40 5 4 3 3 3 3 21 
41 5 5 3 3 3 4 23 
42 5 4 4 3 4 4 24 
43 5 4 4 3 4 4 24 
44 5 4 4 4 4 3 24 
45 5 5 4 2 4 5 25 
46 2 3 4 5 4 5 23 
47 4 4 5 4 2 4 23 
48 4 4 3 4 3 4 22 
49 5 3 3 4 3 5 23 
50 4 4 5 4 5 4 26 
51 5 4 4 4 4 5 26 
52 5 4 5 4 5 3 26 
53 5 4 5 5 5 4 28 
54 5 5 3 4 3 4 24 
55 5 3 2 4 2 4 20 
56 5 4 3 2 3 4 21 
57 4 5 4 5 4 3 25 
58 5 5 5 5 3 4 27 
59 4 4 4 3 3 3 21 
60 4 5 5 4 5 4 27 
61 5 3 5 4 3 3 23 
62 4 4 5 2 3 3 21 
63 4 5 5 2 3 5 24 
64 3 4 5 2 3 3 20 
65 2 2 4 4 3 4 19 
66 4 4 4 4 4 4 24 
67 2 4 4 3 4 3 20 
68 3 5 2 2 2 3 17 
69 5 5 2 2 2 3 19 
70 4 5 2 2 2 3 18 
71 2 2 3 5 3 2 17 
72 5 2 3 5 4 4 23 
73 4 3 4 4 3 3 21 
74 4 4 2 2 2 2 16 
75 5 5 5 2 2 3 22 
76 4 3 3 3 2 3 18 
77 5 4 4 3 4 3 23 
78 4 4 3 2 2 2 17 
112 
 
 
Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
79 4 3 3 2 2 2 16 
80 4 3 3 3 3 4 20 
81 4 3 3 4 3 2 19 
82 4 3 4 4 3 3 21 
83 4 4 3 3 3 2 19 
84 5 3 4 4 5 4 25 
85 4 3 4 4 3 2 20 
86 5 4 3 3 3 2 20 
87 4 3 4 4 3 2 20 
88 4 3 4 3 4 2 20 
89 5 3 5 5 4 3 25 
90 3 3 5 3 3 3 20 
91 4 4 5 2 3 2 20 
92 3 3 3 4 3 2 18 
93 4 4 3 3 3 3 20 
94 4 4 4 3 4 3 22 
95 4 4 3 4 3 4 22 
96 4 3 3 3 4 4 21 
97 3 3 4 5 5 3 23 
98 4 4 4 4 4 2 22 
99 4 5 4 5 4 4 26 
100 4 2 2 4 4 2 18 
Jumlah 434 414 350 349 338 334 2219 
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Lampiran 10 
 
Data Penelitian  Variabel Kesiapan Teknologi Informasi 
 
Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
1 3 4 3 4 4 4 22 
2 4 5 2 3 4 3 21 
3 5 4 4 4 3 5 25 
4 4 4 4 4 4 4 24 
5 5 5 5 4 3 5 27 
6 5 5 2 3 3 4 22 
7 4 5 4 4 3 5 25 
8 4 5 4 4 4 4 25 
9 5 3 4 5 5 3 25 
10 5 5 3 4 4 3 24 
11 5 5 3 3 3 4 23 
12 4 4 5 3 5 3 24 
13 4 5 4 4 4 3 24 
14 5 5 4 4 5 2 25 
15 5 5 4 4 4 4 26 
16 1 5 4 5 5 5 25 
17 5 4 3 4 3 3 22 
18 5 5 3 2 4 3 22 
19 5 5 2 3 3 3 21 
20 4 4 4 4 4 4 24 
21 4 5 4 4 3 3 23 
22 5 5 4 4 4 2 24 
23 4 4 2 4 2 2 18 
24 5 5 5 5 5 5 30 
25 4 5 4 4 4 3 24 
26 4 5 4 4 5 2 24 
27 5 5 3 5 5 5 28 
28 5 5 4 4 3 2 23 
29 5 5 4 4 3 3 24 
30 5 5 5 4 5 4 28 
31 5 5 3 3 4 4 24 
32 5 4 4 3 4 3 23 
33 3 5 4 2 4 3 21 
34 4 5 4 4 3 4 24 
35 3 4 3 4 4 4 22 
36 3 5 4 3 4 4 23 
37 4 5 4 4 4 4 25 
38 5 5 3 2 1 4 20 
39 5 5 4 4 3 2 23 
40 4 5 4 2 4 5 24 
41 5 5 3 4 3 3 23 
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Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
42 4 4 4 4 2 3 21 
43 4 5 5 4 5 4 27 
44 4 4 3 3 3 2 19 
45 5 5 4 3 4 3 24 
46 4 3 5 4 4 4 24 
47 4 4 4 4 3 3 22 
48 5 4 4 4 5 5 27 
49 4 4 4 4 2 2 20 
50 4 3 3 2 3 4 19 
51 3 3 4 3 4 4 21 
52 4 5 4 4 4 4 25 
53 4 5 4 4 4 4 25 
54 5 5 5 5 5 4 29 
55 4 5 2 4 2 2 19 
56 4 5 3 2 3 3 20 
57 5 5 4 4 5 2 25 
58 5 5 4 4 4 3 25 
59 4 4 3 4 3 3 21 
60 4 4 5 4 5 4 26 
61 5 4 5 3 4 4 25 
62 3 4 4 3 2 3 19 
63 3 4 4 2 5 2 20 
64 4 4 5 3 2 3 21 
65 4 4 3 4 3 4 22 
66 4 4 4 4 5 4 25 
67 4 3 3 4 3 4 21 
68 2 2 3 2 3 2 14 
69 2 2 4 5 4 5 22 
70 3 4 4 3 4 3 21 
71 3 4 4 4 3 4 22 
72 5 5 3 3 3 5 24 
73 3 4 4 3 4 4 22 
74 4 3 4 3 4 2 20 
75 4 3 3 4 3 4 21 
76 3 3 2 4 2 2 16 
77 4 4 4 4 4 3 23 
78 3 2 3 3 3 3 17 
79 4 5 3 4 4 4 24 
80 4 4 4 4 3 3 22 
81 4 2 4 2 3 3 18 
82 4 3 3 4 3 4 21 
83 4 3 4 3 4 3 21 
84 4 4 5 4 5 4 26 
85 3 3 4 3 3 3 19 
86 3 3 4 3 4 4 21 
87 3 2 5 3 3 4 20 
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Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 
88 4 3 3 4 4 3 21 
89 4 4 5 4 4 4 25 
90 4 4 4 3 4 3 22 
91 1 3 3 2 3 3 15 
92 1 3 3 3 3 3 16 
93 4 4 5 5 4 4 26 
94 3 4 4 4 4 4 23 
95 3 4 3 5 4 5 24 
96 3 4 3 4 4 4 22 
97 3 3 4 3 4 3 20 
98 4 4 4 4 2 4 22 
99 4 4 4 3 5 4 24 
100 2 3 2 3 2 3 15 
Jumlah 395 415 373 360 364 348 2255 
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Lampiran 11 
 
Data Penelitian  Variabel Kualitas Pelayanan Adminsitrasi Perpajakan 
 
Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 41 
2 5 5 3 5 4 2 4 2 5 4 39 
3 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 45 
4 5 5 3 5 4 4 3 3 5 4 41 
5 5 5 5 5 2 2 3 2 5 4 38 
6 5 5 5 4 3 2 4 4 5 5 42 
7 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 43 
8 5 4 5 5 2 2 4 2 5 4 38 
9 4 5 3 3 3 4 2 4 4 4 36 
10 5 5 4 2 3 3 3 4 5 4 38 
11 5 5 4 3 4 5 2 4 5 3 40 
12 5 4 3 3 4 4 3 3 5 4 38 
13 5 5 3 3 4 4 4 4 5 4 41 
14 4 5 3 3 3 4 4 4 4 3 37 
15 5 5 3 3 3 4 5 4 5 5 42 
16 5 5 5 5 3 5 4 5 5 3 45 
17 5 5 3 3 2 2 4 3 5 2 34 
18 5 5 3 2 3 3 3 3 5 1 33 
19 5 5 2 3 2 2 3 2 5 2 31 
20 5 4 3 2 1 2 2 3 5 1 28 
21 5 4 3 5 3 5 4 3 5 3 40 
22 5 5 5 4 2 2 4 5 5 2 39 
23 5 3 3 2 3 2 4 3 5 4 34 
24 5 5 4 5 5 5 3 5 5 4 46 
25 4 5 3 2 5 5 3 3 4 5 39 
26 5 5 2 2 3 5 2 2 5 3 34 
27 5 5 2 3 4 5 4 5 5 5 43 
28 5 5 2 2 4 5 4 2 5 3 37 
29 5 5 2 2 3 2 3 2 5 3 32 
30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
31 5 4 2 2 3 2 4 2 5 3 32 
32 5 5 2 4 3 2 4 2 5 3 35 
33 5 5 2 4 5 3 2 2 5 3 36 
34 5 4 5 5 2 3 4 5 5 2 40 
35 5 5 5 5 3 3 4 5 5 3 43 
36 5 4 5 5 3 3 4 5 5 3 42 
37 5 5 4 4 3 4 3 4 5 3 40 
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Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
38 5 5 2 2 2 2 3 2 5 2 30 
39 5 4 5 5 2 2 2 5 5 2 37 
40 5 5 3 4 4 4 4 3 5 4 41 
41 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 42 
42 5 4 3 4 5 4 4 3 5 4 41 
43 5 5 4 4 3 4 2 4 5 3 39 
44 4 4 4 4 3 5 3 4 4 3 38 
45 5 5 4 3 5 5 4 4 5 5 45 
46 3 3 4 5 5 4 4 4 3 5 40 
47 4 4 5 4 2 3 4 5 4 2 37 
48 4 4 5 4 2 2 4 5 4 2 36 
49 3 3 4 3 2 4 2 4 3 2 30 
50 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
51 4 3 5 4 2 4 4 3 4 2 35 
52 5 4 4 4 2 3 4 4 5 2 37 
53 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 44 
54 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 42 
55 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 46 
56 5 4 4 4 4 3 2 4 5 4 39 
57 5 5 3 5 3 5 3 3 5 3 40 
58 5 4 5 4 3 3 4 3 5 4 40 
59 4 5 3 2 3 5 4 3 4 3 36 
60 5 4 5 5 4 5 4 5 5 3 45 
61 5 4 3 2 5 5 5 3 5 5 42 
62 4 3 2 2 5 5 3 2 4 3 33 
63 4 5 2 4 3 5 3 4 4 3 37 
64 5 3 2 2 3 5 4 2 5 3 34 
65 3 3 4 4 4 5 4 4 3 4 38 
66 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 42 
67 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 34 
68 3 4 3 2 2 4 2 2 3 4 29 
69 4 3 4 3 4 3 2 4 4 4 35 
70 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
71 4 4 4 2 4 2 3 4 4 4 35 
72 3 4 4 5 5 5 5 5 3 2 41 
73 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 
74 4 2 2 2 2 2 4 2 4 2 26 
75 3 3 2 4 5 5 4 4 3 2 35 
76 2 4 2 3 2 3 3 2 2 2 25 
77 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 37 
78 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 23 
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Responden 
Nomor  Pernyataan Dalam Kuesioner 
Jumlah 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
79 3 2 2 5 2 3 4 2 3 2 28 
80 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 32 
81 4 2 3 2 3 2 4 3 4 3 30 
82 3 4 5 4 2 2 4 5 3 2 34 
83 4 4 4 4 3 4 4 2 4 2 35 
84 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 43 
85 4 2 3 3 3 4 3 4 4 3 33 
86 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 34 
87 5 4 3 3 3 4 3 3 5 4 37 
88 3 3 3 3 4 3 4 2 3 3 31 
89 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 45 
90 4 2 3 3 4 4 4 3 4 4 35 
91 3 2 4 2 2 4 3 4 3 3 30 
92 3 3 2 3 2 4 3 4 3 4 31 
93 5 2 5 3 2 4 4 3 5 3 36 
94 4 2 3 3 4 4 3 4 4 3 34 
95 3 5 4 5 4 5 3 4 3 4 40 
96 3 3 4 5 4 4 3 4 3 3 36 
97 4 3 4 5 4 4 3 4 4 2 37 
98 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 40 
99 4 3 5 5 4 4 4 4 4 3 40 
100 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 21 
Jumlah 433 402 353 363 336 368 351 353 433 327 3719 
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Lampiran 12 
 
Hasil Perhitungan SPSS 
 
Correlations 
 
Correlations
1 ,160 ,329 ,215 ,221 ,595**
,397 ,076 ,253 ,241 ,001
30 30 30 30 30 30
,160 1 ,140 ,357 ,280 ,633**
,397 ,462 ,053 ,134 ,000
30 30 30 30 30 30
,329 ,140 1 ,213 ,373* ,673**
,076 ,462 ,257 ,043 ,000
30 30 30 30 30 30
,215 ,357 ,213 1 ,067 ,557**
,253 ,053 ,257 ,723 ,001
30 30 30 30 30 30
,221 ,280 ,373* ,067 1 ,651**
,241 ,134 ,043 ,723 ,000
30 30 30 30 30 30
,595** ,633** ,673** ,557** ,651** 1
,001 ,000 ,000 ,001 ,000
30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
SPT_1
SPT_2
SPT_3
SPT_4
SPT_5
E_SPT
SPT_1 SPT_2 SPT_3 SPT_4 SPT_5 E_SPT
Correlation is signif icant  at the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
Correlation is signif icant  at the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
 
Reliability 
 
Case Processing Summary
30 100,0
0 ,0
30 100,0
Valid
Excludeda
Total
Cases
N %
Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
a. 
 
Reliability Statistics
,606 5
Cronbach's
Alpha N of  Items
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Correlations 
 
Correlations
1 ,392* ,281 ,348 ,703**
,032 ,133 ,060 ,000
30 30 30 30 30
,392* 1 ,382* ,384* ,742**
,032 ,037 ,036 ,000
30 30 30 30 30
,281 ,382* 1 ,586** ,742**
,133 ,037 ,001 ,000
30 30 30 30 30
,348 ,384* ,586** 1 ,768**
,060 ,036 ,001 ,000
30 30 30 30 30
,703** ,742** ,742** ,768** 1
,000 ,000 ,000 ,000
30 30 30 30 30
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Reg_1
Reg_2
Reg_3
Reg_4
E_Registrasi
Reg_1 Reg_2 Reg_3 Reg_4 E_Registrasi
Correlation is signif icant at  the 0.05 level (2-tailed).*. 
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
Reliability 
 
Case Processing Summary
30 100,0
0 ,0
30 100,0
Valid
Excludeda
Total
Cases
N %
Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
a. 
 
Reliability Statistics
,719 4
Cronbach's
Alpha N of  Items
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Correlations 
 
Correlations
1 ,668** ,537** ,517** ,612** ,414* ,718**
,000 ,002 ,003 ,000 ,023 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,668** 1 ,786** ,760** ,636** ,538** ,886**
,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,537** ,786** 1 ,694** ,640** ,815** ,908**
,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,517** ,760** ,694** 1 ,778** ,435* ,849**
,003 ,000 ,000 ,000 ,016 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,612** ,636** ,640** ,778** 1 ,595** ,850**
,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,414* ,538** ,815** ,435* ,595** 1 ,767**
,023 ,002 ,000 ,016 ,001 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,718** ,886** ,908** ,849** ,850** ,767** 1
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Filling_1
Filling_2
Filling_3
Filling_4
Filling_5
Filling_6
E_Filling
Filling_1 Filling_2 Filling_3 Filling_4 Filling_5 Filling_6 E_Filling
Correlation is signif icant at  the 0.01 level (2-tailed).**. 
Correlation is signif icant at  the 0.05 level (2-tailed).*. 
 
Reliability 
 
Case Processing Summary
30 100,0
0 ,0
30 100,0
Valid
Excludeda
Total
Cases
N %
Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
a. 
 
Reliability Statistics
,908 6
Cronbach's
Alpha N of  Items
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Correlations 
 
Correlations
1 ,416* ,525** ,128 ,217 ,051 ,540**
,022 ,003 ,499 ,249 ,787 ,002
30 30 30 30 30 30 30
,416* 1 ,278 ,185 ,147 ,093 ,564**
,022 ,137 ,328 ,438 ,626 ,001
30 30 30 30 30 30 30
,525** ,278 1 ,152 ,331 ,264 ,615**
,003 ,137 ,422 ,074 ,158 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,128 ,185 ,152 1 ,547** ,632** ,710**
,499 ,328 ,422 ,002 ,000 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,217 ,147 ,331 ,547** 1 ,598** ,740**
,249 ,438 ,074 ,002 ,000 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,051 ,093 ,264 ,632** ,598** 1 ,706**
,787 ,626 ,158 ,000 ,000 ,000
30 30 30 30 30 30 30
,540** ,564** ,615** ,710** ,740** ,706** 1
,002 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)
N
Kesiapan_1
Kesiapan_2
Kesiapan_3
Kesiapan_4
Kesiapan_5
Kesiapan_6
Kesiapan_TI
Kesiapan_1 Kesiapan_2 Kesiapan_3 Kesiapan_4 Kesiapan_5 Kesiapan_6 Kesiapan_TI
Correlation is signif icant at the 0.05 level (2-tailed).*. 
Correlation is signif icant at the 0.01 level (2-tailed).**. 
 
 
Reliability kesiapan 
 
Case Processing Summary
30 100,0
0 ,0
30 100,0
Valid
Excludeda
Total
Cases
N %
Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
a. 
 
Reliability Statistics
,716 6
Cronbach's
Alpha N of  Items
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Correlations 
 
Correlations
1 ,302 ,341 ,375* ,323 ,547** ,271 ,934** ,318 ,290 ,809**
,105 ,065 ,041 ,081 ,002 ,147 ,000 ,087 ,121 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,302 1 ,241 ,321 ,832** ,281 ,239 ,283 ,276 ,076 ,640**
,105 ,200 ,083 ,000 ,133 ,204 ,130 ,140 ,689 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,341 ,241 1 ,180 ,414* ,250 ,381* ,291 -,076 ,179 ,528**
,065 ,200 ,340 ,023 ,183 ,038 ,118 ,690 ,344 ,003
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,375* ,321 ,180 1 ,368* ,426* ,166 ,284 ,135 ,302 ,590**
,041 ,083 ,340 ,045 ,019 ,380 ,128 ,477 ,105 ,001
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,323 ,832** ,414* ,368* 1 ,410* ,165 ,301 ,312 ,174 ,722**
,081 ,000 ,023 ,045 ,024 ,384 ,107 ,093 ,359 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,547** ,281 ,250 ,426* ,410* 1 -,010 ,428* ,116 ,359 ,649**
,002 ,133 ,183 ,019 ,024 ,957 ,018 ,542 ,052 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,271 ,239 ,381* ,166 ,165 -,010 1 ,242 ,160 ,257 ,437*
,147 ,204 ,038 ,380 ,384 ,957 ,197 ,399 ,171 ,016
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,934** ,283 ,291 ,284 ,301 ,428* ,242 1 ,326 ,181 ,738**
,000 ,130 ,118 ,128 ,107 ,018 ,197 ,079 ,337 ,000
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,318 ,276 -,076 ,135 ,312 ,116 ,160 ,326 1 -,204 ,400*
,087 ,140 ,690 ,477 ,093 ,542 ,399 ,079 ,279 ,029
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,290 ,076 ,179 ,302 ,174 ,359 ,257 ,181 -,204 1 ,436*
,121 ,689 ,344 ,105 ,359 ,052 ,171 ,337 ,279 ,016
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
,809** ,640** ,528** ,590** ,722** ,649** ,437* ,738** ,400* ,436* 1
,000 ,000 ,003 ,001 ,000 ,000 ,016 ,000 ,029 ,016
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pearson Correlation
Sig.  (2-tailed)
N
Pelay anan_1
Pelay anan_2
Pelay anan_3
Pelay anan_4
Pelay anan_5
Pelay anan_6
Pelay anan_7
Pelay anan_8
Pelay anan_9
Pelay anan_10
Kualitas_Pelay anan
Pelay anan_1 Pelay anan_2 Pelay anan_3 Pelay anan_4 Pelay anan_5 Pelay anan_6 Pelay anan_7 Pelay anan_8 Pelay anan_9 Pelay anan_10
Kualitas_
Pelay anan
Correlation is  s ignif icant at  the 0.05 lev el (2-tailed).*. 
Correlation is  s ignif icant at  the 0.01 lev el (2-tailed).**. 
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Reliability 
 
Case Processing Summary
30 100,0
0 ,0
30 100,0
Valid
Excludeda
Total
Cases
N %
Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
a. 
 
Reliability Statistics
,802 10
Cronbach's
Alpha N of  Items
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NPar Tests 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
100
,0000000
2,97445597
,068
,065
-,068
,677
,749
N
Mean
Std.  Dev iat ion
Normal Parametersa,b
Absolute
Positive
Negativ e
Most Extreme
Dif f erences
Kolmogorov-Smirnov Z
Asy mp. Sig. (2-tailed)
Unstandardiz
ed Residual
Test distribution is Normal.a. 
Calculated f rom data.b. 
 
 
 
Coefficientsa
,768 1,302
,509 1,964
,622 1,608
,509 1,964
E_SPT
E_Registrasi
E_Filling
Kesiapan Teknologi
Model
1
Tolerance VIF
Collinearity  Statistics
Dependent Variable:  Kualitas Pelayanana. 
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Regression 
 
Variables Entered/Removedb
Kesiapan
Teknologi,
E_SPT, E_
Filling,  E_
Registrasi
a
. Enter
Model
1
Variables
Entered
Variables
Removed Method
All requested v ariables entered.a. 
Dependent Variable: Kualitas Pelayananb. 
 
Model Summary
,824a ,679 ,665 3,03643
Model
1
R R Square
Adjusted
R Square
Std.  Error of
the Estimate
Predictors:  (Constant), Kesiapan Teknologi, E_SPT,
E_Filling, E_Registrasi
a. 
 
ANOVAb
1851,499 4 462,875 50,204 ,000a
875,891 95 9,220
2727,390 99
Regression
Residual
Total
Model
1
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), Kesiapan Teknologi,  E_SPT, E_Filling, E_Registrasia. 
Dependent Variable: Kualitas Pelayananb. 
 
Coefficientsa
,166 2,729 ,061 ,951
,308 ,098 ,209 3,152 ,002
,579 ,181 ,261 3,205 ,002
,410 ,130 ,233 3,160 ,002
,626 ,154 ,332 4,072 ,000
(Constant)
E_SPT
E_Registrasi
E_Filling
Kesiapan Teknologi
Model
1
B Std.  Error
Unstandardized
Coeff icients
Beta
Standardized
Coeff icients
t Sig.
Dependent Variable:  Kualitas Pelayanana. 
 
